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لقد طرأات تحولات كبيرة على المحتمم وعا ى الاقد ساد يست ميا 2 


ددقطاء 
تكنولوجيا المعلومات من تطور ونمو وتكامل وتعقيد. فقد أصبحت أجفؤة الحاسوب 
والأجهزة والأدوات الالكترونية قادرة على تحقيق الاتصال المباشر والآني مع بعضها 
البعض بصرف النظر عن تباعد المسافات؛ وهذا التواصل والاتصال يتحقق عار شبكات 
عالمية أهمها الانترنت 10161061 وقد أدرك الأفراد (المستهلكون) ومنظمات الأعمال المزايا 
الفريدة والجديدة التي يمكن تحقيقها عنبر الارتباط بالانترنت؛ فالأفراد يسنتطيعون أن 
يتصلوأ بالبائعين ويبحثون عن المنتجات (من سلع وخدمات...) ويخططون وينفذؤن عمليات 
الشراء عبر تقويم البدائل المتعددة على الانترنت وإجراء مقارنات الأسعار والخاذ قرار 
الشراء. 


إن الشورة المعلوماتية دفعت المنظمات إلى تعظيم استثماراتها في المجالات ذات 
العلاقة مثل الأجهزة والتسهيلات والكيان البيرمجي 50100816 والكيان المادي :11200673 
وفى تعايم وتدريب العاملين وفي توفير جميع الخدمات الداعمة للمعلوماتية. وهذه الثورة أدت 
ل إحداث تغييرات جوهرية في هيكل الاقتصادء وأدت الى ظهور وقد أدت الشورة 
الالكترونية 0 2160021 إلى آثار ملموس.ة فى مجالات كثيرة مثل تفضيلات 
المستهاك» وطبده المنافسة العالمية والقوانين والنظم ومعدلات الفائدة والتقاايد التي تحكم 
إلصمناءهات والقضايا الاجتماعية. 

إن الأعمال الالكترونية والأعمال التقليدية يتقاسمان نفس الموارد الاقتصادية 


المحدودد والمنا -: وهه أ بكداة أن عذ 7 102 وأرد وعأ ا 23 التحتية واليذ أل قب 


المتوفرة على مستوى الاقتصاد المحلي والعالمي» وقد أصيحت الإنترنت من الوسائل المهمة 























التسويق الإلكستروني 


لممارسة الأعمال وممارسة الأنشطة التسويقية» إذ أن أعداد مستخدمي هذه الشيكة 
أصبحوا بمئات الملايين» ومن جميع دول العالم؛ ومن كل المستويات: ومن مختلف الفئات 
العمرية وشتى المستويات الثقافية ومن كلا الجنسين ( ذكورا وإناثا). وهذه الأهمية 
التسويقية المتزايدة لالانترنت لم تغفلها الشركات التجارية المختلفة التي تمارس أعمالبا على 
المستوى المحلي أو المستوى الإقليمي أو المست ى الدولي أو المستوى العالمي» وقد يذلت هذد 
المنظمات جهودا كبيرة للتسويق عبر الإنترنت. وقد أصبحت نفقات الحملات الاغلانية (على 
بسييل المصال) أت المجارية 
الأعمال على إنفاق الملايين والمليارات على ملاتها التسويقية عير الانترنت هو ليس فة-! 
قدرة هذه الشبكة على الوصول إلى قطاع واسع جدا من ا وإنما النمو, 
المتسارع لبذه الشبكة وانتشارهاء وهي فاقت في سرعة نموها جميع وسائل الاتصال 
الأخرى؛ على سبيل المثال فإن عدد مستخدمي هذه الشبكة قد وصل إلى 50 مليون مستخدم 
خلال السنوات الأربع الأولى لانطلاقهاء بينما لم يصل مستخدمو التلفزيون إلى هذا العدد إلا 
بعد مرور 15 عاماء وكذلك لم يصل مستخدمو الراديو إلى العدد نفسه إلا بعد حوالي 38 
عاما. إن هذه الحقائق تشير إلى النمو الكبير والتنامي المتسارع لبذه الشبكة عبر أرجاء 


العالم, وهذا التنامي يخدم المصالح والاهتمامات والحاجات التسويقية لمنظمات الأعمال ٠.‏ 


التجارية؛ إذ أن أهمية القناة التسويقية تزداد وتتضاعف كلما زاد عدد الأسبواق التي تتمكن 
من الوصول إليها. 

وهناك من ينظر إلى الأعمال الإلكترونية على أنها مجرد أداة ووسيلة للتسويق 
والتسوقء مثلها مشل ا 0 سيم 0 د سناع اميق دواع 1 
إلى الأعمال عي هي نظرة خاطئة. فا فالأعمال الإلكترونية ليست مجرد أداة ووسيلة 
جديدة للتسويق» إنما هي منهج متكامل للأعمال» فهي ليست مجرد قناة توزيعية (أي 
تسويقية على أفضل حال) إنما مجموعة عدليات تتضهن الإنتاج والتسويق والمالية وعمل 


الموارد البشرية والبسحث والتطوير وتكنولوجب معلومات وغيرها. 





لت 3.1111 
0 سيت 1 ش 
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1 
0 
3 





و سي©6ي يط ش التسويق الإلكاروني 


3 إن المنهج المتكامل للأعمال الإلكترونية قد نجح فى تأسيس اقتصاد عالمي جديد هو 
الاقتصاد الإلكتروني لإلمممعس علممئعع 181 أوما يسمى بالاقتصاد الرقمي 10111 
/20020122 وهذا الاقتصاد الرقمي العالمي الجديد يقوم على مجموعة من الركائز أهمها 
البيانات والمعلومات وتكنولوجيا ونظم المعلومات والتقدم في الاتصالات والحواسيب 


م0011 (من معدات ويرامج وغيرها). 





أن التسوق الإلكتروني (التسوق عبر الإنترنت) يوفر الكثير من الأمور والقضايا 
للقن يوفرها التسوق العادي . غير أنه لا يشيع فرصة الاحتكاك المباشر مع الدامة 
وخصوصا بالنسبة للسلع التي تتطلب ذلك مثل الملابس والعطور, من جانب آخر فإن 
التسوق الإلكتروني يوفر مزايا لا يوفرها التسوق العادي مثل إمكان الوصول إلى أماكن بيع 
بعيدة لا يمكن وصولها عن طريق التسوق العادي لأسباب كثيرة مثل عدم إمكان السفر أو 
بسيب اليعد أو عدم توفر تلك السلعة أو الخدمة فى الأسواق العادية. ورغم المحاولات 
الكبيرة التي تبذلها المتاجر الإلكترونية من أجل اجتذاب المشترين من خلال ترتيب واجهات 
هذه المتاجر الافتراضية وتنظيمها وتحضيرها وأساليب العرض فيهاء غير أنها لا تزال غير 
قادرة على الوصول إلى درجات الإغراء والاستقطاب التي وصلتها المتاجر العادية. وقد أدت 
التطورات المتسارعة في ميادين الاتصالات وتكتولوجيا الاتصالات وتطورات استخدامات 
الإنترنت إلى تعدد المداخل والمناهج والبدائل الاستراتيجية أمام منظمات الأعمال وذلك بعد 
أن كان أمام منظمات الأعمال (قبل أن تتاح الفرصة لاستخدام الإنترنت في ميادين الأعمال) 
خيارا واهد اما رسن اانا التجارية وهو منهج الأعمال التقليدية. وقد أدى تبني خيار 


كدعا عدوم 58 


د عشان ١‏ دالكبر وني كيار استراتيجي إلى توسسيع آفاق الاعمال امام منظمات الاعمال, إد 
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ا 
ا 
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التسويق الإلمكصتروني 


أصبح الانطلاق نحو الآفأق الدولية 1216172610181 والعالمية 0100821 ممكنا حتى للمنظمات 
الشعيزة 1 

وتحمل استراتيجية الأعمال الإلكترونية في محتواها 002104 “502169 أبعادا 
وظيفية متعددة تختلف باختلاف ميدان أعمال المنظمة: فإذا كانت المنظمة تباشر أعمالبا في 


ميدان أو أكثر من ميادين السلع 00005 (والتي تتميز بالطابع الملموس 18091016) فإن 


الجائب الأكدر سن محتوى هذه الاستراتيجية يكون تركيزا تسويقيا قلانن! تلام طروا8 


إاضافة الى اهتمام هذه الاستر اتيجية بالجوانب الأخرى زات العلاقة مثل تكنولوجيا 
المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات والبحث والتطوير المستمر.....الخ. وهذا النوع من 
المنظمات لا يستطيع أن يحقق الأهداف والاستراتيجيات من خلال مسار الانترنت فقط إن لا 
بد من صياغة استر اتيجية تنافسية /ا8 517216 517655ئا 8 111176م00017 وأستراتيجية 
وظيفية لإععغ]5)2 100110581 على المستوى الواقعي أيضا من أجل إنجاز إنتاج المنتجات 
التي سوف تسوق وتماع عير الانترنت. وهذه المنظمات تتبنى فى الأغلب المدخل المختلط 
طعة0:ممكث 11160 فى الأعمال: إن تجمع بين اسسترأتيجية الأعمال التقليدية 7175301110881 
'ج9 512:6 8١1512655‏ واستر أتيجية الأعمال الإلكترونية /إ2 558:6 55ع7[ولاظ عترم اءعاظ. 
أما إذا كان نشاط اللنظمة في ميدان أو أكتر من ميادين الخدمات 96501065 (والتي تتميز 
بالطابع نمير الملموس 1718084616) فإن استراتيجية الأعمال الإلكترونية في هذه الحالة 
تواجه وضعين مختلفين هما: 


4 اختصاص المنظمة فق إنتاج ودسويق وبيع خدمات يمكن أن تسلم مياشرة عسر الشيكة 
محتواها على جاندين وظيفيين أساسيين هما الجانب التسويقي والجائنب 
الإنتاجي العملياني» أي أنها تتضمن ترخيز! إنتاجيا 5ناءه1 2001061108 إضافة إلى 


تركيزها التسويق » (طبعا بالاضافة إل الاهتمام بالوظائف والحجواتب الا< ذات 
جد الام ا طديا ا : بالق والد ع وبري 


0 


العاف 
التي سدح لت لك لم للا و 2 
0 ل 2222222222222 215727252722222 ب - 








الإ ”هاجب ب الت ا كلاف رارم اا مط ا ا 


0111111111 





ا 
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التسوينق الإلكتروني 


اختصاص المنظمة في خدمات لا يمكن أن تسلم بصورة كاملة عبر الإنترنت (إمقل 


الخدمات الطبية وخدمات الفنادق.....)؛ وهنا يكون تركيز محتوى استراثيجية الأعمال 
الإلكترونية على الجانب التسويقي أكبر. ولكن الجانب الإنتاجي أيضا يحظى 


المحتوى الاستراتيجي بسبب أن جزءا من الخدمة يجري تقديمه عبر الانترقت * 


3 
دشر كيل اق 
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التسويق الإلمكختروني 
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الفصل الأول 


ْ الإنترنت ع1 





«عامه 011 
دع 1م[ عطاك 





ء ء ةظُعظُ ‏ ية ‏ ا ا 101 
14 





ْ 



































الم الأول : الإنترنت 
الفصل الفصل الأول : الإنترنت 





الفصل الأول م 


الانترنت 





اوور زرا 











3 
2 
ا 
ا 1 سير 
ا 5 بين أجهزة الحاسوب ه انام مره © 
١ [‏ ٠و‏ الشبكات 7/600:5 المرتبطة مع بعضها البعض والمنتشرة في كل أرجاء الها 
ا ٠‏ على مدار الساعة وتزود المستخدمين بمجموعة كبيرة من الخدمات المتنوعة 
ا الشبكات مع بعضها بنفس طريقة الاتصالء وقد أطلق في البداية على هذه الشيكات 
[ ظ ١‏ المترايطة مع بعضها اسم الشبكة المتداخلة 1 ونه لحارعغم1) ثم جرى بعد ذلك اختصار 
ا ظ ا هذا المسمى إلى الإنترنت 101612614 . ْ 
١ ُ‏ ويعود ااذ لفضل فى اختراع الانترنت بصورة أساسية إلى مجموعة أثآ شخاصء وأهم هؤلاء ْ 


0 1 الأشخاص: : ,: ا ل الروخم مث ١‏ 
ْ .-_العالم المبدع 116141066 : تجدر الإشارة هنا إلى أن أول من فكر بتطوير فعلى لفكرة 00 
ظ | ْ الربط الشبكي كان العالم المبدع 11466!©أنا. وقد عمل على تقديم مفهوم الربط الشيكى 
الذي يجعل كل فرد (في أي مكان فى رهذا العالم) مايرا عل اوم و 


ا 





- 





ا و ار جد مي جاتحت واللحتو عاضوا ثدرة انير اتج وميد 
الشبكة هي ما أطلق عليها لاحقا الإنترنت. 1 


اطترر الما فالات :د ا 
تت 4 










































الفصل الأول : الإنتزنت 


- الباحث قينت سيرف 0611) 04ل والباحث بوب خان 1112282 800 1 وقد قام هذان 


الباحثان بوضع بروتوكول الإنترنت (12 7010601 18167066) والذي سمح بعملية إرسال 


المعلومات من جهاز حاسوب إلى جهاز حاسوب آخر. 


ٍِ الباحث ديقيد كلارك 131:15 اوذكة2 الذي قام بتصميم قواعد التحكم في نقل 


المعلومات بين أجهزة الحاسوب وتدعى (©1) اأوعمامظ إمااصمهن) ممادة ا تسصكصور] ). 


١‏ ات 0 ره 00 و1 
ارنرز لي 0 1 لبتلن اللو 0 الذي نجه قي احا 


ا ا 
العالم سن 


العالية 111311 طماكا ولراك امار كا 


ثانيا: المحطات المهمة لتطور الإنترنت: 





لقد مرت الشبكة العالمية (الانترنت) بمجموعة من المحطات المهمة حتى بلغت ما بلغته, 

وأهم هذه المحطات: ٠‏ 

« فى العالم 1945 كانت بدايات الفكرة الأولى لبذه الشبكة العالمية من خلال آلة ميمكس 
عصنطءة7/1 «عدرره1/1 والحي قدمها فانيفار بوش 8100512 1/217ا1/31312: وكان البدف من 
هذه الآلة هو تنظيم المعارف الإنسانية والريط بينها وإتاحة المجال للباجثين للوصول إلى 
البيانات والمعلومات واستعادتها بصورة إلكترونية. ش 

٠‏ فى العام 1947 قامت شركة ‏ 8141 العالمية بتطوير جهاز الترانزستورء وهذا الجهاز 
أصبح فيما بعد تكنولوجيا مهمة تعتمد عليها الإنترنت, وقد ساعد هذا الجهاز فى الثورة 
الإلكترونية (الرقمية). 

. قى العام 902 قدم تيد نيلسون 8161508 160 فكرة جديدة هي فكرة النص الفائق 


ل 1 0 د وش [ ميان 
1 أل ق حون لآ ذم عدن 5-5 0 ع 3 بز 2 اها 37 تير اسيم 527 
001131 1313., وعد أعنمل فى نصويرل هدد الشتره الجديدةد عنى خسنل معان ردن 3 


18 

















جطالبل 4 ا ةد الا 0ن جل 1000 امزال جد طم مز/019100 ارهد بماد امع تجو سجر م 


الل نا 


4 الفصل الأول : الإنترنت 


إليه سابقا). وهذه الفكرة تتيح المجال لإرسال واستقبال البيانات والمعلومات وتحقيق 
الربط بين الرسائل إضافة إلى التحكم في تتابعها. 

٠‏ في العام 1962 قامت هيئة البحوث أريا 8524ث ( أععزمء© اعنوودع] لععدو 0م 
©6867 ) والتي تعنى وتهتم بتطوير الجيش الأميركي بوضع برامج ليحوث الحاسوب 

ساعدت فى تطوير الجهود التي قادت إلى إنشاء|الشبكة العالمية [الانترنت). 







بتقيد ‏ النكحكة الامير 1 صعكا قباسي نكيألن كما ا 
2 2 2 : 
59 0 0 دقاعت لحوة بخن ا م 1 1 
0 لمم ا فقن متي عه الح سيو رب . ررشلا دما شاي د مل عر ا يددح < اند 0 





بتطوير نظام المواصفات الأميركي لتبادل المعلؤمات [1 550 ( كنةلضة5 مدع عصرم 
1116[ 20 مكه] رم علومق) 5 كان هذا النظام (450011) يمثابة أول 
مواصفات دولية تتيح لأجهزة الحاسوب (بأنواعها المختلفة) تبادل البيانات والمعلومات 
فيما بينها. ا 53 

. فى العام 1966 أنجزت هيئة اليحوث حعوا مجموعة من الدراسات والبحوث التي 
تمكنها من بناء شبكة حاسوب فاعلة؛ وفي نفس العام فقد توصل أيضا فريق بحثي من 
جامعة (8111) إلى النتائج ذاتها التي توصلت إليها هيتة أريا (88774). 

٠‏ فى العام 1966 أيضا قام مكتب تكنولوجيا معااجة المعلومات فى وكالة المشروعات 
البحثية المتقدمة بوزارة الدفاع الافي كي ب فاعلة وكبيرة من أجل البدء والمباشرة 
في مشروع الشبيكة, وقد تم تعيين لورانس رويرتز 106615 1.38818066آ لإدارة هذا 
المشروعء وقد تم (خلال ثلاث سنوات) تطوير النموذج الأصلي للاتصال الشبكي عبر 
الحاسوبء وقد تم تحديد أربع نقاط التقاء لبذه الشبكة, وقد أطنق على هذه الشبكة 
11880151 . وقد تكونت شبكة أريا 418411131 بعد أن تم تركيب برمجيات 1118 
على أجهزة حاسوب جامعة 1101.4 وجامعة 51801010: وكان ذلك في العام 1969. 

٠‏ فى العام 1967 قاء اأحد أساتذة علم الداسوب فى حامعة 1161-5 امه لبيك 


بإرسال بعض البيانات من مكان إلى آخر عبس شبكة (يالتعاون مع مجموعة من طلابة). 


جسسيي ا ل سس 
وهؤهيبب7-ب-ب-ب-ب-ب-ب-ب-ب-7ج2272939333321252525595952-5-59559595957-7-7-7-9 2 2 1 ل 


ا 
1 
) 












































اله الأول : الإنترنت ْ 

الفقصا الأول : الإنتر 2 الفصل الأول : الإنترنت 

٠.‏ ف العام 168 طورت أريا 41304 نظاما يسهل عمليات الاتصاليين أجهزة 
الحاسوب على الشبكة: وأطلق على هذا النظام واجهة معالج الرسالة 6:/526م1 1817 


01ووعع260 عنم ووو 1/1 


. فى عام 1969 تكثف العمل من أجل إنهاء المتطلبات الرئيسة لتشغيل الشبكة, وقد تم 


وقدتمهذا ا فقن 0000 المؤتمر الأول للحواسيب 
والاتصالات). 





| ا العلي 1973 جر تون اول مافنةةاورانات قهدية القر ف ف ا ا 
تطوير برنامج ند غخيلي طخاص لا اا ا ب 3 0 جو وام 5 0 


وهذه القاعدة كرالك بد كقدة ذه الة - 3 

تفاهذه الأحهؤة فيز ملؤافةة م يعفبها الممط ومن حجرت الخصنا تمن بوالواضيفات: وضده الفاعدة يمكن الوصول إليها بصورة الكترونية. وقد قدم هذه القاعدة شركة 
فق هذا العام أيطنا وخا ع مجموعة 1 قوى فن اليوامه الب -5 شكلت البروتوكول 0 

الخاص يتحقد 2 د سلوب 90 بكة. وكا تم أ[ ذا إلء أخ اول أ ال مياشر ديد أوية 3 ىٍِ العام 0/5ا|] تسيا تم اتحفيق اول لدت لعي بالد اشيكه رك مد نك نأك اللعشدها فاست 

5 بين النقاط (المواقع) الأربع التي شكلت الشبكة الأولى وهي شبكة أريا شبك أربا 416841151 بتحقيق هذا الربط الدولي مع جامعة لندن (بريطانيا) ومع 


'1<1117. ويهذا التاريخ تكون فكرة الريط الشبكى قد تم تنفيذها بصورة فعلية. مؤسسة نرويجية أخرى, تدعى 118081 [2-01/2. 


٠.‏ 0 تزايد ب 3ض كبير عدد الأجهزة واليرا ان ا ها ٠.‏ في العام 3 7 أينها ظهى د:. فكرة جديدة تم تعزيزها ! وتطريقها وهي فكرة الايثرنت 
5 02 كة ألعالية. وقد بلع هده الوامع الح خرتيطا مد الء ا خللدت21/ وهي فكرة ربط الشيكات المحلية مع بعضها الدعض. 


٠‏ معدب ع سبسجمدزودج سوه 





0000 ٌ . ف العام 3 أيضا ظهرت إلى الوجود فكر فكرة البوايات ت الإلكترونية» ويموجبها يتم ربط 
0 وف عام 1970 أيضاء تم تطوير برنامج تشغيل الشبكات(1/7/11) وهو برنامج ذو الشيكات العيرة م يمضه ايحص 
كسينائصن مكفاناة الأتصئال أله بكي وإدارة البيانات. ٠‏ قٍِ العام 0/3] أيضا نم التوهييل الي قواعد محدد 2 اذم دموه بها نقل الملفات من خلال 


في العام 1971 زان عدد المواقع (التي ترتبط مع بعضها ضمن الشبكة العالمية) إلى الشبكة نموجب بروتوكول يدعى برونوذول نآل كاله اد.. 61دماو7 «0أعممرة واذع, 


لاسب جا سجس اسجواتنة ارت اسان بات ورد 


: ا‎ ١ 
ف العام 19/1 أيضا تم بناء برنامج لوا د 4 الاتصال عالي السرعة ]7/1811 م8 ا ا ق العام 12/14 تم وضع قواعد تقل الملفات (دموجب بروتوكول نقل ل الملفات) ) م ودام‎ . ١ 
وهو برنامج لربط المواقع بشبكة أريا 41884011 ا التنفيذ من خلال برنامج التحكم؟ْ فى النقل(102) دعوم" أمعخمم2 وم ردول تومو‎ ١ 


0 5 . 5 ذا اليرنا ل حلب عمتيات تقل إأسنانا» د شدكة: و5 , 
١‏ * فى العام 1971 أيضا جرى تطور كبير ومهم وهو ابتكار البريد الإلكتروني 5-1811 وهدا البرنامج يعمل على تسهيل عمليات نقل إلبيانات داخل الشبكة؛ وقد كان هذا 


: 00 التونا ماه هو ريات 11 56 الإنترنت ة ١‏ 
وج كاري وكام الوينال الونالق المزوينة سي وده اسيك الجا ل 


* فى العام 1974 أيضا طرأ تطور واضح على الشبكة يتعطة بالجاني الثتمار . 


00 الشبكة, وقد تمثل هذا التطور في خدمة جديدة تدعى 18210151 , وهذه 





0 صم لك : كت 


م ا ا 7آآ7تتلل ا ا 
جح ا ب جت 21 


لل ل لال ل ات ا تت 


ا 000 









































- .الفصل الأول : الإنترنت 


الخدمة تتيح المجال أمام المؤسسات (غير المرتبطة بوزارة الدفاع الأميركية) للحصول 
عل التتونات لذ هذه الشركة 
ه.. فى العام 1976 فقد تم إدخال تعديلات مهمة على برنامج تشغيل الشبكات (20156[]) 






و برنامح التشغيل الرئيس الذى استخدمته المؤسسات البحثية والجامعات للاتصال 


د يوفيقا الدمم. بهذا لغب أناء الاتميال مده حون أكوهز مث الماخدي حبفن فده 


ف المت تت البحشة والجاععات 


: 4 العام 1977 تزايد عدد الشبكات المرتبطة بالشبكة إلى اكثر من مائة شبكة 


فى العام 1977 نجحت شركة تدعى شركة ]876/ا111601 فى تقديم كدفنات اليرشك 
الإلكترونى إلى أكثر من مائة من الباحثين في علوم الحاسوبء وقد تم ذلك باستخدام 
ساد مما الشركة رق جار ف هذا العام عمدو فرق بز افتسها كرتن قاور 
أ وقواعد ارسال هذا البريد واستقباله. 
٠‏ في العام 8 امت شركة 0681181 1038 81630 بتقديم برنامج للاتصال 
. الإلكترونى هو برنامج 3/1715, وكان هذا البرنامج أول قاعدة بيانات الكترونية تحتوي 
على مجموعة كبيرة فن الأخبار. 
ا ٠‏ في العام 9 ظهرت شبكة جديدة مهمة تدعى ]1/560/6, وهذه الشبكة لا زالت 
موجودة حتى اليوم: وقد كان لبذه الشبكة الدور الأكير في إدخال خدمات مجموعات 
الأخبار وخدمات مجموعات الحوار. 0 سدع 
١‏ لاسا 9 أيضا تم إنشاء ثلاث مجموعات أخبار 610105 75 وهذه 
المجموعات تعدّ من الخدمات المهمة التي تقدمها الشبكة. 
« فى العام 1980 تم انشاء مجموعة جديدة من الشبكات لمجموعّة من المنظمات 


والمجتمعات. 





22 ااا يي سس سس سس 











77 اال 1/7 ده جلما 0 اا 





في العام 1981 قات جامعة سيتي 11019065160 0119 (نيويورك) بتأسيس شبكة 


تعاونية أطلقت عليها "81173181 (عاتوصاءلة 115 56 )]) وقد تم تأسيس هذه 


الشبكة التعاونية بالتعاون مع جامعة أخرى هى جامعة ييل /61515 1107لا 6[هلآ, وهذه 


الشبكة نجحت في تقديم خدمات البريد الالكترونى وخدمات نقل الملفات. 
في العام 1981 نجحت شبكة علوم الحاسوب فى تقديم خدمات شيبكية تتعلق بالبريد 


الكت خطيم تفزل ف اليكودناتت الجتسكة السعرفة ع الجا هم اده اميد 1 


عقي ناته كحم قري اليجوديات ال ملعمو عد نم الواشيم: ددة اللة 
0 0 م لت دحو ا - 7 7 9 


4 اي ب وو 
ال 0 


في العام 1981[ ايضا وصل عدد الحواسيب المرتيطة بالشبكة إلى اكثر من 5000 


يحاسؤي: 


في العام 1982 نجحت إدارة البحوث المتقدمة ف وزارة الدفاع الاميركية في تطوير 
قواعد التحكم في نقل البيانات (10072) وقواعد الانترنت (18) وهذه القواعد (7©7/15) 
هي التي أدت إلى القيام الحقيقي للانترنت (]11161726) كشبكة تربط الشدكات 
باستخدام قواعد 1017/11 , ويذلك يكون قد جرى بصورة فعلية تطوير وتبني هذا 
البروتوكول (107/12) ليكون نظاما عالميا للشبكات. وقد شكل هذا .الحدث الميلاد 
الحقيقي للإنترنت. 

في العام 1982 تم انشاء شبكة مشابهة في أورويا بالاعتماد على برنامج يدعى برنامج 
وركزت هذه الشبكة على تقديم خدمات البريد الالكتروني؛ ونجحت في تحقيق 
الربط الشبكي بين مجموعة من مراكز البحوث والجامعات المنتشرة في بريطانيا . 
والدنمارك وهولندا والسويد. 

في العام 1983 انتقلت إدارة شبكة أربا 41124811121 (التابعة لوزارة الدفاع 
الاميركية) إلى المؤسسة القومية للعلوم (5]51) 084108«ناه ععمعنء5 لهمه0ةل12 وهي 


ٍ 


موّؤسسية فيكم بالترويم للعلوم. وقد سمحت هذه المئؤسنيسية يوصيول الياحدن 2 العل 2 


المختلفة إلى أريعة من أجهزة الحاسوب الضخمة فى أرمعة مراكز رئئمسة تغطم. 
0 وم ال ل يد 0 0 اي معضيي 








القصل الأول : الإنترنت ‏ » 





























الفص ال الأول : الإنترنت : : 
4 الفصل الأول : الإنترنت 





أرحاء الولايات المتحدة الاميركية: وهذا القرار كان يفثابة د للشدكة من شبكة 0 _ 50000 
أرجاء الولاد ة الاميركية؛ و 0 ن د باتحويل! بكة من ٠. ١‏ في العام 1986 أيضا قامت شبكة 7151 بإنشاء خمسة مراكز ركد 200 
عسكرية إلى شبكة مدنية؛ وهذا القرار هو الذي مهّد إلى التطبيقات التجارية الواسعة في 


هذه الشيكة والتى أحدثت ثورة ف عالم الأعمال. 


: 3 مام تشكنا . أنشطة الانت ند ١‏ ز 
8 فى العام 1983 جرع سشكرل عولبسن ديه بن علي إنضطة الانعرنت: مهاه حك العا 1986 اخملاك وحن كزا عر شن وقالل الققرار مين تيا 


ت الحاسوب. 







2081 1151م ل ىل ' 
5 القواعد تدعى بروتوكول نقل الأخبار عبر الشبكات 201:8 ) ( حولم بارو عام 


« 95 العاد 083 ل أ أب ا يلخ ١‏ 0 أورونا) 0 0 كه عك 3 ادصدةع متشي مه اليك أولنانت:] 0 1 عند اندر رنوكون التجدايل التسااكد ادا اللبية كي أنابعء تاصعلية 
الارروبية الأكاريمية ‏ اليحشية للاناكت :1 (اتتروعده] أعللة ماده مومع لروعطوارنكا الأداء الاجباري الشيكات 


1 
قي العام 1]067 يرز إلى الوجود بصورة واضحة ما يدعى بالانترنت التجارية؛ ووصل 
غدد الشبكات المرتبطة الى حوالي 28 الف شبكة. 


011 اا 11 


إي 
001011 


٠«‏ فى العام 1984 زاد عدد المواقع ضمن الشبكة إلى أكثر من 100 ألف موقع أكاديمي 


ويحدي. 


العام 1988 تم تطوير خدمة جديدة في الشبكة وهي خدمة التخاطب اعمرعام! 
غلطه. 1 


0 
ممم سه ب جو سد ا 0 
لي 


في العام 1984 أيضما ظهر مصطلح مهم وجديد هو خادم أسماء النطاق 2215 : 
(561568 8!826 مزةد:120), وهذا المصطلح يشير إلى أن لكل خادم 565:67 فى الشبكة 
اسما محددا يسهل تذكره؛ وقد تم ذلك بعد أن كانت تتم كتابة هذه الأسماء في صورة 
أرقام وكان من الصعب تذكرها. 


فى العام 10300 جرى تقسيم شبكة أر با 4124111 إلى قسمين: القسم الأول اختمن 
بالجوانب العسكرية» والقسم الثاني اختص بالجوانب المدنية. واطلق على القسام الثيل 
151/آ111: كما أطلق على القسم الثاني '8194810/1:7. 





بج توبس وريج جر رحبب صمو 


فى العام 1985 تم البدء في تقديم خدمات الإنترنت بصورة عملية إلى الناس» وصارت 
أعداد المستخدمين تتزأيد بنسب عالية. 


في العام 1990 أيضا وصل عدد الشبكات المتصلة بالشبكة العالمية (الانترنت) إن 1 


3ب تتفم اماه نب مسواج جور بس نو 


ء قي العام 1986 زاد عدد المواقع على الشبكة إلى أكثر من 5000 موقع. 


ْ 
| *» في العام 1990 أصبحت بعض الشركات التجارية ترْوّد الأقراد بحدمات الانترات " 
١‏ . في العام 1986 أيضا وصل عدد مجموعات الأخبار على الشبكة إلى أكثر من 240 





ا بوساطة الاتصالات الباتفية. 
/ مجموعة أخيار: وقد زادت شيكة *[5ل[18 الاتصال إلى 56 كيلويايت مذ ا 1 8 ََ 5 5 : 
ا جموعة أخبار: وقد زادت شد سرعا ل بها إلى 50 كيلوبايت من ١‏ *. فى العام 1991 قامت 7/5 برفع القيود التي كانت مفروضة على الاستخدامان - ٠‏ 


0 


المعلومات لكل ثانية. / التجارية للشبكة العالمية (الانترنت)؛ وقد تبع ذلك : 0 
5 جارية : - ) نترنت)»؛ وقد تبع ذلك ظهور البرامج التي تسمح بالدخول ١‏ 
الى هده الشبكة العالية من ها تسهه ءا تجد يه نه ميك .ا ا 


1 البرامج برنامج يدعى (18'415) تمنكع5 ممأأم رمام[ 8 11108., وظيرت أيضا 


2-7 


002222222222222 222 





ا 






































الفصل الأول : الإنترنت 





الدولية. 1 


اعتمد هذا البرنامج على نظام القوائم على الشاشة والذي عمل على تسهيل الوصول 


0 


إلى مصادر الإنترنت, ووفقا لبذا البرنامج فإنه لم يعد مطلوبا من مستخدمي الشبكة أن .. 


418 5 أن اللشانان«اللمكوة ين لكل التعافل كه التجكة: 
دود ا اخ , العا سرك لجعو د دن ,ابكلن 3 1 


العاءى 1901 351 هم تطور فى تاريخ الانترنت. وقد تجسد ذلك باختراع الشبكت»ع 


العنكبوتية الدولية (/1133:13) داه'(1 138108 8١0:10‏ : وقد تم هذا الاختراع على يد العالم 


' تيم بيرنزر لي ع6.!-8611615 1111 وقد اعتمد هذا العالم على تكنولوجيا النص الفائق 


26 


11 من أجل تحقيق الريط بين الملفات والوثائق والأصوات والرسوم والصور 
وغيرها على الشبكة العالمية (الإنترنت). والشبكة العنكبوتية الدولية (/11/11/11) هي 
نظام من خوادم الحاسوب 561/6155 167نام0012).: وهذا النظام يدعم الوثائق المكتوية 


2 النص الفائق ([11110) 30511256,آ مناكتية81 ع1 :6م/11 ويعمل على الريطة 


بين الوثائق المختلفة (الوثائق النصية والصوتية والفيديوية والجرافيكية وغيرها...): كما 
أن 111701 تتكون من مجموعة من الرموز التي يجري تضمينها في النص وهي تصف 
الطريقة التي ينبغي أن يعرض بها النص أو أن يطبع. وتعمل الشبكة العنكبوتية الدولية 
علو ايعنيال لاساوحات عن الادتر اق علي الكل مه أن فدات علط عافد ارين 
6 60 //لا, وهذه الصفحة هي ملف مكتوب بلغة النص الفائق 1]17/1. 

في العام 1996 تزايد عدد مستخدمي الإنترنت ليصل الى أكثر من خمسة ملايين 
مستخدم, وزاد هذا العدد إلى 16 مليون مستخدم فى العام 1997» وزاد عن 50 مليون 
مستخدم فى العام 1998: ووصل إلى أكثر من 250 مليون مستخدم فى العام 0 
وتجاوز هذا العدد ال 580 مليون مستخدم فى العام 2002», ويزيد عدد المستخدمين 











01 11 9 لبج متتل بذ نج 7و 007 ,1ن ازاز جا 5/0 80 ال اا 








الفصل الأول : الإنترنت 


0 
نترنت عستام0 عط 0غ و«ممدع1] أصدأ"رمم ص1 


© ثالثا: أسبان مهمة للعمل عبر الانترنت‎ 2 ١ 


ب سام هن جتان تاد تمجه ملسست اتتحار دسب سوبو ماس رسب سج جلن لطاان نا اا ا 1101010 


هناك أسياب متعددة تحتاجبا المنظمة وتدفعها للعه عبر الانترنت؛ ومن هذه 





العرقيت الرساين ف 





متتكاتها : 


يبيب ةم 


> الاستجاية: 11650011519612655: زيادة مستوى الاستجابة للزبائن والشركات المتعددة. 


40 تقليل التكاليف: 051-15601006102©: إن استخدا الانترنت يساعد المنظمة فى تخفيذ 





ت المساندة وتكاليف الممتلكات. 





د. تقوية علاقات الأعمال؟طلط5ده1هاع]]1 9 5]16115]1160115: توفر الانترنت 
للمنظمة بيانات ومعلومات دائفئة ومحدثة وذات طبيعة حيّة 12818 1681-11016 وهذا 
يجعلها قادرة على تحقيق علاقات قوية ومتينة في مجالات الأعمال. 

> حل مشكلة تعارض قنوات التوزيع 007111616 [710-018706 : إن استخدام الانترنت 
70107 واد وا اعد او ره 0ت 1 سس 


يجعل المنظمة قادرة على حل مشكلة التعارض في قنوات التوزيع: فلا يعود هناك 
اختلافات بين الوسطاء وتجار الجملة. 
0 


ا 
0 
/ 
| 
ا 












































الفصلا الأول : الإنترنت 








رابعا: تقسيم منظمات الأعمال وفقا لتطبيقات الاد 





تجدر الإشارة إلى 1 ن منظمات الأعمال تتياين من حد ث لتطبية أت الانترنت 
أعمالبا ؛ ويمكن تقسيم هذه المنظمات الى: 


5 , 


الإلكترونية عبر شبكة الإنتردت 
١ك‏ | أومنظمات دخلت إلى سوق الأعمال الالكترونية مياشرة دون أن يكون لبا تجربة 
سابقة بالأعمال التقليدية]أي أنها تباششر أعمالبا التجارية وتبدأ دورة حياتها المنظمية 
عبر الإنترنت منذ اللحظة الأولى؛ وهذا النوع من منظمات الأعمال لا يعاني من مشكلات 
التحول من ممارسة الأعمال التقليدية إلى ممارسة الأعمال الإلكترونية. أو الانتقال من 
ممارسة الأعمال التقليدية إلى المزاوجة بين ممارسة الأعمال التقليدية والإلكترونية معاء 
فهذه المنظمات تبني منذ اللحظة الأولى مواقعها التجارية على شبكة الإنترنت وتربطها 
بالنظم الداعمة لبا (من نظم إمداد لوجستي ونظم مالية) وتبدأ في مباشرة نشاطها 
التجاري الإلكتروني بصورة تدريجية من خلال استهداف الأسواق المناسبة لطبيعة 
0 









وا ا ا ل الالكدرة اذك سي دا فين 


1 تدخل الم عيدان الأعما 


ع الأيسواةة التقليدية عندما حققت النجاح فى الأسواق 


آنها لم تتوقف عن التعامل ٠‏ 


الإلكترونية. 





28 





ع 
ع 
2 
1 
ع 






0 


9117171111 ابلق بد لامع مسج مد ممس سر بورج ا 0 


الت جره انااجسسسو 


الفصل الأول : الإنترنت 





ا 

ل 1 5 3 20000 3 

0 تكنولوجيا المعلوما الع مجه ىف تعيده لما أ | عمال قلم انهاه 7 الم 
الكميرة ا عي اواج عده الأنظنات ذى الماك 20 

3 3 5 0 تم - امم 
0 0ك اليم ف يه ا 5-11 2 
- ل ا لكر اس 9 عب 7 عق شف 3-2 0 د 5 ا :2 سمي 2 لمات 5 تيه 3 بجدا 
ا 


المعلومات في دعم هذه المنظمات فى مجالات بحوث السوق شاك الدولي والعالمي. على 
سبيل المثال» فإن استخدام بعض البرامج يسهل عمليات الرقابة على الكلفة, ويحل الكثير 
من المشكلات المحاسبية, وهناك برامج أخرى -مثلا- تستخدم لأتمتة الكثير من العمليات 
وأنشطة الأعمال. وهناك برامج تغني المنظمة عن العمالة الماهرة والمدرية. 


وتعد الانترنت اكبر شيكة في العالم ترتبط من اخلالبها مجموعة كبيرة من أجهزة 
سوب المنتشرة فى إرجاء العالم» ويتم من خلالها إجراء عمليات الاتصال والتراصل 
١‏ 

والتبادل بين الأفراد والجماعات والمنظمات. والانترنت أداة شم رذجية 3 أن تنستخدمها 

منظمات الاعمال 00 فلسفة التوجه اذاي لعامع 01 -اع !روط فهزه الأداة تمك هذه 

ومن خلال تطوير وتحديث منتجاتها (سلع/ خدمات) باستمرار, وتمكنها من تعزين رضا 
الزبائن. 
ادن 





|[ 4 
3 مشودهم)» 
وتفتح تطبيقات الانترنت نت فى منظمات الاعمال أمام هذه المنظمات آفاقا وفرصا . 


للك يمسف ا 000 ا 


واعدة» وقد شير الكثير من الدراسات أن هناك متظمات اعمال صغيرة كثيرة تمكنت من ريرج 

هامش أرياحها 11 2:01 وزيادة مبيعاتها من خلال استخدام الانترنت كقناة وأداة 

اعفان أسساسة حديدة 1 
)>١ 0‏ 

من جانب آخرء فإن الانترنت تمكن منظمات الاعمال من مراقبة أعمال وأنشطة 


المنأقسين باستمرار, ومراقية مجريات الأسواق» وتوقع اتجاهاتها المستقيلية من خلال 
للسسسسسهة 1 


از شتت 2221 011111111111112 
[ال73232131303030303030021ة7ب7ب7بجبئجبجبببب 0 ل 000 010ل 00ت 7 ال 








1 
ا 
ا 
1 












































القصل الأول : الإنترنت طخ ا الفصل الأول : الإنترنت 





0 الشاملة. 0 قطاعات 0 من منظمات الاعمال الصغيرة كه الانترنت 
07 ف مجال الأعمال. ٠. ١‏ 


يوما بعد يومء تتزايد أنشطة تجارة التجزئة وأنشطة تجارة الجملة عبر الانترنت, 
وتسعى المنظمات (صغيرة ومتوسطة وكبيرة الحجم) إلى البحث عن أفضل السيل لتحقيق 
ا الدمج الفاعل لتطبيقات تكنولوجيا الانترنت مع نماذج الأعمال التقليدية يفي هذه المنظمات. 

أنواعها زح د 3 ومتوسطة وكبيرة |! لحجم)ء, وقد أصيحت حكومات ومنظمات كثيرة تلزم ١‏ وينيع اهتمام منظمات الاعمال يتطبيقات تكنولوجيا الانترنت من المذايا | لت تحققها هذه 





وأصيح استخدام الانترنت للقيام بالأعمال ضرورة تنافسية للمنظمات بمختلف 


اا ا كه ال نيم التي لف اكليم الك ا مي ا 








مدانكا متسطاءه اتدل قمر الاتت سك ب الك فين لدي ليه الكرو ير ين لل سهد سيو لاحر التطبيقات و'عه هده الذاء 
7 
39 ا ا ا ا ع 


و : 1 5 5 4 
5 0 لفل اتحمداة ملخصاقية ١‏ اهنا ل 15 


وقد أدرك الكثير,من منظمات الاعمال أهمية تطبيقات الانترنت فى أعمالباء وصارت 

هذه المنظمات تتجه نحو امتلاك التكنولوجيا الجديدة التي تمكنهم من مواكبة الأعمال 
| . الالكترونية يصورة كفؤة وفاعلة» ويصورة عامة فقد زادت هذه المنظمات من تخصيصاتها 
0 المالية لتبني تكنولوجيا الأعمال الالكترونية. 
ؤ درشم أن بعض منظبات الاعمال فى كثير ا5) ٠‏ العا 
1 
! الالكتزونية ف اعمال اعون أن قطاع الأعمال لهي ونا ا العالم لا يزال 
ْ تون الستوين المأمول فى تطبيقات الأعمال الالكترونية. ولا تزال تطبيقات هذه الأعمال. ف 
المنظمات الكبيرة تفوق تطبيقاتها في منظمات الاعمال الصغيرةء وهذا ينعكس سليا على 
الميزة التنافسية لبذه المنظمات. 


* تقديم الدعم الكافي لخط/ خطوط المنتجات على نطاق عالمي امات من خلال 
الانترنت. | ١لللإزن‏ © امحع)صواصفات١‏ 5 | 


* توفير خدمات ما بعد البيع لجميع منتجات منظمات الاعمال ا 





9 [ تحديث معلومات كك يصورة الكترونية (من خلال تحديث الكراسات الالكترونية 
حاار لل 
ع 15-0 والكتالوجات الالكترونية 21081085 5-0). 


* | تقليل التكاليف الإجمالية وهذا ينعكس في أسعار المنتجات ويحقق خصومات حقيقية / 


للزبائن. 
6 
قطاعات واسعة من الزبائن (المستخدمين). 






ان استخدامات وتطبيقات الانترنت في منظمات الاعمال فى تزايد مستمرء وتؤكد 
نتائج الدراسات على أهمية الحوسبة وتكنولوجيا ال معلومات كعوامل مهمة لتطوير هذه 
المنظمات وتجاحها والمحافظة على ميزة تنافسية مستدامة. والانترنت أداة فاعلة لمنظمات 
الاعمال وقادرة على تحقيق الربحية لبذه المنظمات, فهي تمكنها من تسويق منتجاتها (سلع/ 
خدمات) إلى مناطق جغرافية كثيرة بصرف النظر عن موقعها من مركز المنظمة. 








3 


. إمكانية إرسال رسائل الكترونية تتضمن ن الخنص والصوت والصورة 


تحقيق وفورات قى الكلفة 85مأ539 0051: وهذه الوفورات تتحقق من ثلاثة مصادر هى: 
: 


. 





ا ا ل 


-_ وفورات فى الوقت (فيما يتعلق بالبائع والمشتري) والتي تتعلق بالبحث عن 
المعلومات التي ترتبط بالسلع والخدمات. 


١ 
ا‎ 
6 
ا‎ 
ا‎ 









































5 الأول : الإنترنت ع : الفصل الأول : الإنترنت 











31 ْ بها “وقورات 2 عن تخفيضات في المصاريف التشغيلية ين *" توفير قناة توزيع فاعلة 107]نا1015]:[0 020261: إن الانترنت يعد أفضل وسيلة لتوزيع 
ا * تسهيل الحصول على المنتجات 16006 0ع/تمده©: ينظر الزيائن إلى هذا العنصر كميزة المنتجات الرقمية 7220010145 !218118 (مثل البرمجيات ©0031 . والملفات والكتب 
ا -3- لعايات القتو ضك ا لامترففا روط ».ليزه ينها كن رن الوا ا وملفات الصوت والصورة...). كما أن الانترنت تك أداة فاعلة لحجن تذاكر السفر 

ا حيث يتمكن الزبائن من الإطلاع على البتجا : ومواصقاتها وأسعارها وهم يجلسون في وإجراء الحجوزات في الفنادق والأماكن السياحية في كثير من دول العالم 

٠‏ أزباثة ١‏ أينما كانوا. ط: 5 قوفو اداه فاعلة الحميع المعلهائة سور اوبات “وخا قافرا لاوجو 
نكا نتتهه نسبيا إمقارتة بالاننا ايب التثليدية في جمم البيانات وللعلومات) أن 
١‏ : إن إمكانية العلومات التي تجمع عن الزبائن توفر لإدارة النطمة (وخصوصا طاقم التسويق) 
0 د 0 0 3 0 ياتا - ا 00 ا امكانات عالية لاك 0 م حاجات الزيائن د ضمن كيد المختلفة. 


المنتجات 0 5 تقرفت وننيجة ما يقدمون 2 00 00 من بيانات 
ورغباتهم. 


2 
1 1 المتتجات ( (سلع/ خدمات) لبؤلاء .الزيائن إلواصفات الدقيقة المطلوية. وقد صارت 
0 نظمات الأعمال تطبق أسلوب التسويق. الفزدي 112:1]128 0726-0-06 بطريقة 
ا قاعلة عبر الانترنت لتحقيق منهج الايصاء لأسي للزيائن. 


" توفير أداة اتصال نموذجية 0001210010841002: تعد الانترنت أداة” اتصال فاعلة بين 


ا روي 2 


ساسم يسيج 


النظمة والزبائن وتجار الجملة وتجار التجزئة والوكلاء. وكذلك أداة اتصال فاعلة مع 
0 العاملين وبين هؤلاء العاملين فى المنظمة. وكذلك تمكنت الانترنت من تحقيق الاتصال 
١‏ عبر المسافات البعيدة جدا وبتكاليف زهيدة. وأدت الى إزالة آثار التباعد الجغرافي بين 
فروع المنظمة (ذات الفروع). 


* بناء مجتمعات فاعلة 011165 نا تتلمره©: تتيح الانترنت الفرصة للزيائن للالتقاء بأفراد 
وي سس سسسب اس سس 0 ١‏ 











* توفير بيانات الاستخبارات التسويقية عن الصناعة والمنافسين والأسواق الحالية 
والمحتملة. 





إمكانية البحث عن البيانات والمعلومات اللازمة والمتعلقة بالمنتجات الحالية والمنتجات 
اللتوق تقديمها !لق الأسواق, وتوفير البيانات والمعلومات عن ا مجهزين الحدد, ومصادر 








أخرين يشاركونهم نفس الاهتمامات والأهداف والأذواق والرغبات وهذه اللقاءات تتحقق " توسيع امكانات الوصول إلى الأسواق لتشمل أسواقا خارج النطاق الجغرافي لمواقع 


11 1 01111111111”ظ 


1 بوسائل وأشكال مختلقة مثل مجموعة الأخبار 5 والمجتمعات الافتراضية منظمات الاعمال . 
5 ا اوغرف المحادثةودرمو12 021 وغيرها. إن هذه المجتمعات تعطي *" تحقيق إدراك مياشر ووأسع لنتجات المنظمة من خلال مواقء الريب مت إعنان11 
المنظمات جياه قردة لجل الوا ف مجموعات شوامىه وهذه الجموعات تتا الا ومحركات البحث 5ع7أعاظ طعيوع؟ وجماعات الحوار والنقاش 0005 000000ا)] 
عروضن كثيرة وخصومات لى ما تشتري من منتجات (سلع/ خدمات). ْ وقوائم البريد الالكتروني 5اكأآ 71/211188 وغيرها. 





3 تسسسسسط سطس 0 لب سس 
ا 7977 077تبتتتب7ب7بباللتاتتتتئ تت 2 





0 





























ااا 00 




















الفصل الأول : الإنترنت 


- وفؤرات ناجمة عن تخفيضاث في المصاريف التشغيلية للأعمال. 





ال عل الحماف 16018 5ق ه60 . ينان الاكن إلى هذا العخصر قبيزة 
جوهرية لعمليات التسوق عبر الانترنت؛ وهذه الميزة مهمة لكل من الزيائن والبائعين, 
خيث يتمكن الزيايّن من الإطلاع على المنتجات ومواصفاتها وأسعارها وهم يجلسون فى 
بيوتهم, -520 لبائعون الوصول إلى زبائنهم أينما كانوا. 


ب المواصفات الدقيقة للزيائن 1051080112811002©: إن إمكانية 
اف عر كم 2 


الاتضال المباشر والمستمر بين المنظمة وزيائنها عبر الانترنت يجعلها قادرة على توفير 
النتجات (إشلع/را تكونات) لرؤلاء. النيائن. بالمواصفاك: الدقيقة 'الطلوية:- وقد .ضارا 
منظمات الأعمال و أسلوب التسويق الفردى 1131160108 0-076]-026 بطريقة 
ا 5 - 
فاعلة عبر الانترنت لتحقيق منهج الايصاء الواسع للزيائن. 
توفير أداة اتصال نموذجية 00121111000108]102: تعد الانترنت أداة اتصال فاعلة بين 
و حو و ا 

النظلمة والزبائن وتجار الجملة وتجار التجزئة والوكلاء. وكذلك أداة اتصال فاعلة مع 
العاملين وبين هؤلاء العاملين فى المنظمة. وكذلك تمكنت الانترنت من تحقيق الاتصال 
عبر المسافات البعيدة جدا ويتكاليفب زهيدة, وأدت الى إزالة آثار التباعد الجغراتىي بين 


فروع المنظمة (ذات الفروع). 


٠‏ بناء مجتمعات فاعلة_0010110511165: تتيح الانتونت الفرصة للزبائن للالتقاء بأفراد 


. آخرين يشاركونهم نفس الاهتمامات والأهداف والأذواق والرغبات وهذه اللقاءات تتحقق 


بوسائل وأشكال مختلفة مثل مجموعة الأخبار 5م7010 21/6758( والمجتمعات الافتراضية 
١ ١١ 1115‏ وغرف المحادثة1005 0184 وغيرها. إن هذه المجتمعات تعطى 


1 ات ميزة قوية إٍ تدخلى 5 الزيائخ ف مجموعات شرائية: م خدد الجممدعات اد كم 














5 1 
7آآزآثتللل ا 2 


الفصل الأول : الإنترنت 


' توفير قناة توزيع فاعلة 0]101ا1015]510 01121261©: إن الانترنت يعد أفضل وسيلة لتوزيع 


المنتجات الرقمية 15ء2:0010 1ه1زع101 (مثل البرمجيات 50160216 والملفات والكتب 
وملفات الصوت والصورة...). كما أن الانترنت تعدّ أداة فاعلة لحجز تذاكر السفر 
وإجراء ء الحجوزات ت فى الفنادق والأماكن السياحية في كثير من دول العا 


توفير آداة فاعلة لجمع المعلومات عن الزْبائن 101أة نماو[ -53000 بعد الانترنت 


المعلومات التي تجمع عن الزبائن توفر لإدارة المنظمة (وخصوصا طاقم التسويق) 
امكانات عالية للتعرف الدقيق على حاجات الزيائن ورغباتهم ضمن الأسواق المختلفة. 
ن الؤيائن يحصلون على حجم كبير .من البيانات والمعلومات عن 
المنتجات المعروضة على الانترنت: ونتيجة ما يقدمون إلى المتاجر الالكترونية من بيانات 
ومعلومات, فإنهم يتوقعون أن يحصلوا على المنتجات التي تلبي بدقة واعايم 
ورغباتهم. 


من جانب آخرء فا 


والمحتملة. 


إمكانية البحث عن البيانات والمعلومات اللازمة والمتعلقة بالمنتجات الحالية والمنتجات 
المتوقع تقديمها إلى الأسواقء وتوفير البيانات والمعلومات عن المجهزين الجددء ومصادر 
التمويل. والحصول على البيانات والمعلومات عن كيفية القيام بالأعمال بصورة ناجحة. 


توسيع امكانات الوصول إلى الأسواق لتشمل أسواقا خارج النطاق الجفرافي لمواقع 
منظمات الاعمال , 


تحفيق إدراك مياشر وواسع لنتجات المنظمة من خلال مواقع الويب 7 


٠ 5 0 080‏ : 
5 1 احنر اي ا نا اي 2 21 كنينةةة ف زومرل مك 
حر ها فت ل 01 شرل 8 لكا - : حماعها سدح أر اخ المخاسن كرك ا 


وقوائم البريد الالكتروني 15]5.[ 7811174 وغيرها. 


دبا 
دبا 






































عر 3 سر 


و ممست د د اصع سي ب الو الايد ١‏ 


ا تاو اي ال ا ا 0 
ملح ليت صيرت ا د 0 ش 






الج سردي او رد 0 0 وك ايم المت كم بيد كير ج ركوو 
ا و لبو ب ويم سم 6 اج كوم قبي قم لويم 
م ات كس بز رتنقكي مركي وملسم جريب فم كجكية جر لومم 
كم ا و مترصصمر كم يجري لضرم جم عجوي جوت إل حرجي بجي 


اتيك تدم تددر 35 59 : لقارناإنا8 بكمصررمو] وحم مم ماج عي 


ككس لك وتقييت وعد ”م جره وم 
ا ا ل ل ا 060 


"مع صم كه كيس اكب © كرو ومي )ممم مسوم ف موجه ذم 


د * 
حتت يق ككل امم أ يكير مأو كيم حوره جد هيم برهو كموي ل 


كر ماح كك “روي رمي مقر قن كرد كار وكتي ممصي 
حيسي ين سف تيون لكي عكري ل ل لل ا ل 2 


تسد اند تالكآ كن 09 





0 لجن لس تبس 
دس مذ م ميم سد ند اميك فإيريدى نت ا ل كن 
“كك ل جرككسم ف مضت جك بويع سمي © مبكيع) هوقو برضي قي بواجي أ 


صم د مسر وسيم ْ ش / 





العاا ا اط دم يا و ابيع ل نه امع 
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5 رخص صبمن نم وري تسم 0 
١‏ 0 
2 الت سم 
كت رح وس اتام اجوتكسس لكي م لصم سيب بصم ب رضم مين 0 


"دمن أ حمكسم موص صمي حصو معد كم جوروي ركس لد ل 







لصسقددة كين اكدانك لي حيدق 





وام يقصم رصم موي لمر الى 
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8 در 

> و لحو ركه سبي تسب مجم رسيم | ميتم رو 









الصسدية) كد م1 سرعم م وى ام را 
وك رضم مجكسم | ص تتم لوجت ودوم | للد الى 
كم كت دمع كت وموم لد الى 


5 5 -- 5 1100 ا . ع بسسر اج 
رصم كي صمي | جم متهم 3 تحجيون ف [(ت حاوونت مدن نوات انين 8 








| لم كدو تم سكس وتوم صرمس سروس 2 





يعس وك ورتم ص تبص و لسسع | 
ا مي قف 5 نل لالدووورمومم بقك 6وكم حرم مم مسري 
“كسم علو تكسم نكسم ع متي ىر قمو مكموي جروجو جر ا 


صمعيصع) : ممع مسي 
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4 ال وج 


ب رومت كي وجتمت 002 000 0000 
"م ف 1 .155 لمجم عام لمكم جم مويسم اميم يمام اج متم يسم 


5 ل كحي رصم ف رمو لج ميب تيم : 8 00 | 
وك يج ل سم كر سكم الس كير دسم مسوم مكيي كيم الى ا 


لك موك عمو بي وم - :. 5 
تلقنعف 1 15107 طزامن لمم 6555 [11011211110111 ١‏ 


إفجرن المصدوات حامترد! تكن اردان وك مم صكم | دم 0 
أل موك عب يقصصسر حجري جو ت كتصر لمي لمم كبس جوكيي ال 


م لجتروم ل كم لسرن لوي 


موحي اي لسن ار و ا 00 





جما برقم م مويو ماي مو جوم موده مسي مع ووريس ومو موامرو ل ماسقلا جتن م 





























01358 م2590912 عم موق عممع ل الس ممرس ميحد امن لمزم تت ري عزددن لتك ا 1 
ور رو اد لح و ا ل 7 ١‏ 
١‏ 1 ا - 0 
لم544 500015 كتج جسكييس 1 السدرتد تورات م كم مسيم | وم ري 
: ش 6ح 6 رصم كك ك6 وم 10 برضي 20 مرسيي 0-0-5-5 : ا 
فد ادي م ) 0 ا ( ا 
مام ممم ةم ._..-.. ا و ١‏ 
00 00 ش 5 اق ل اسه كد 7 
و بل يم مكييع عاو م روج اي عبعة قي طق م ا رصع كعد ماحد كين افعاد و 0 يا . 0 
11 6 - يسيم 3 5 ا 
5 5 : ا 
لس 0 ع الم د مرورس ورك 0 د) كجم] ديم لد حوري امحتمدة | الوت يون لدان لقن اكد ا 
5-00 : كي كا لك بكيم كسمم برسي مجم ويم فم كتيين حير سوقم وجاك للم رص 1 
3 
ضكر ”م جم (لترسسر متترصس) بط متيب كر رسيي مجم تنكم يست 
سبي لا يجبي م وه عه دده 50د ين امس مر م سو ع , 98 
متيريةة سديدة جتان قم مقرم كي وعم عمصك اكع إجدددل ررم تالكر | 
لكوم لفوسي يمه حو يعور جاسمو ع وعرومم موي امجيس الى ١‏ 





ل لمكم موكسير لويس لعي 


:جم © مسيم بن رصت كسحب) روج ب سي 


شْ لم عدو كر ف بود فتلي بعد لسر وموم ركسي صر بسر الى 
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565 “لوستم مسوم وتككد وكس سمي مدوم لوكس لخو ال 


جم د مي لايع 





ديصق : قم سبحي 
































الفصل الأول : الإنترنت 7 تت 1111 


هناك مجموعة من المعوقات التكنولوجية التي تؤثر في اتجاهات منظمات. الاعمال 


-_ الفصل الأول : الإنترنت 


. موارد مالية كافية» ومن هنا فإن بعض منظمات الاعمال تجد نفسها لا تستطيع مواكية 
الأعمال الالكترونية بصورة مشابهة للمنظمات الكبيرة والعملاقة. 


ارات تنافسية: إ 


ليميا 
*" الميزة النسبية للأعمال الالكترونية: يقصد بذلك درجة إدراك منظمات الاعمال للميزة ْ أن نجاح منظم.ات الاعمال في تطبيقات الانترنت الما 
0 م 2 ا عات ألم 3 بيبقات 2 نثريك 2 
النسبية المتحققة من تبني تطبيقات الانترنت بأي شكا من أشكال الأعمال الالكترونية 





رية بتأثر بمستوى المنافسة الت 


نه اتخية ا قله يد 3 بي 3 


: وو وي القع وب ما د االخاسك «اأأن كريفه الأدواك السمية التسن ف اال أ“الكترونية ا نه‎ 8 ١ 
ان م 1 ديك الروك لدي اع ا 0 ا لعشي ا يد سه در "وجا دون الا ا لشن دفو 2 ار‎ ْ 1 


00 


ْ وتبني عدخل الأعمال الالكترونية اق على بكوم «الدرقدة والتبني لبذ “لذ حزن امنا منخمات الاعمال ألني شينى الاعمال الالكترونية يؤدي إلى زيادة حدة المنافسة بينها: وهذا 
تنبغي الإشارة إلى أنه كلما زاد الإدراك بزيادة مستوى هذا التعقيد ينعكس ذلك سلبا يؤدي تلقائيا إلى زيادة بحث هذه المنظمات عن المزيد من مجالات الإبداع والابتكار, والتميد 
على التوجه نحو تبني الأعمال الالكترونية. 

*" مدى التوافق بين امكانات المنظمة ومتطلبات الأعمال الالكترونية: يقصد بذلك مدى 
الانسجام والتوافق بين متطلبات الأعمال الالكترونية من جهة؛ وما تمتلك منظمات 
الاعمال من قيم وخبرات وامكانات وقدرات وتوقعات» وتزيد الفرص الايجابية لدى هذه | * تبني تكنولوجيا المعلومات والأعمال الالكترونية يؤدي إلى تغيير قواعد المنافسة من خلال 
المنظمات بزيادة ما تمتلك من ذلك؛ ويساعدها ذلك على تبني مدخل الأعمال الالكترونية تغيير هياكل الصناعات. 


في الأعمال الالكترونية يقف فى مقدمة هذه الإبداعات والابتكارات. وتتمكن منظمات الاعمال 


من استخدام تطبيقات الانترنت في التنافس وتحقيق ميزة تنافسية عبر أساليب متعددة 
منها: 


| 
بصورة فاعلة. ١‏ * تبني تكنولوجيا المعلومات والأعمال الالكث وئئة دم .. 
١‏ بدي وجد المعلو, تاو ل الالكترونية يمكن منظمات الاعمال من تحفيق المزايا 
*" المنافع المدركة من تبني مدخل الأعمال الالكترونية: ان معادلة العائد/ المنفعة/ الكلفة ا التنافسية من خلال تبني مداخل جديدة فى المنافسة. 

هي من المحددات الأساسية التي تجعل منظمات الاعمال تفاضل بين استخدام او عدم 1 . تبني تكنولوجيا المعلومات والأعمال الالكترونية تجعز منظمات الاعمال قادرة على 

استخدام مدخل الأعمال الالكترونية, فكلما زادت المنافع المتوقع الحصول عليها من ْ | تحوانك أعمال ابتكارية جديدة. 

تينى هذا المدخل تزيد توجهات هذه المنظمات نحو تطبيقاته. 


#باق وس عبرب بجو 








* وخلاصة القول أن منظمات الاعمال التي تعمل فى بيئة تنافسية ذات منافسة عاللة 
ينبغي أن تتجه بصورة اكبر نحو تبني مدخل الأعمال الالكترونية. 


. محددات تتعلق بخصائص قادة المنظمة: 


١‏ * العوائق المتعلقة بالأعمال الالكترونية: إن البداية القوية في الأعمال الالكترونية تتطلب 
١‏ تكاليف عالية, وهذه التكاليف تتعلق بجوانب كثيرة منها تكلفة تصميم الموقع وتكلفة 
1 الإدامة وتكلفة استضافة الموقع على الشبكة 0056© 11050108 وتكلفة أمن الموقع وتكلفة 


ميل سد بوومصضن ب إروا لملا عيبا وا ل 


ن---< سرويج وتكلقة التوزيع... وهذه التكاليف تتطلب 


7 الشف الماع ذاش اتيت نشم لحي لتق 


ان التصبايضودانني وطح النادد اي سطحان اعمال مور فى مسروق ا د 
المنظمات لمدخل الأعمال الالكترونية؛ وأهم الخصائص ذات العلاقة ما يأتى: ش 


25ت 1" 


«#ببسسجابساسمسمسسصيوسه 



































الفصل الأول : الإنترنت 


* امتلاك صفات الإبداع والابتكار: يكون المالك غالبا في منظمات الاعمال ‏ هو الع 
ويكون هو متخذ القرارء ومن هنا فإن امتلاك قادة المنظمة لصفات' الإبداع والابتكار 
يكون مدخلا ايجابيا لمدخل الأعمال الالكترونية, ويتراوح المديرون فى منظمات الاعمال 
بين سلسلة 0021110101011 يقع على أحد طرفيها المديرون المقلدون» وعلى الطرف الآخر 
المديرون الابتكاريون» وكلما كان المدير يميل إلى الطرف الابتكاري في هذه السلسلة 


7_2 


ا ا 


37 يكب ل ا 7 


عنظمات الاعمال إذا كان.المديرون فى هذه المنظمات لا يمتلكون المعرفة الكافية في حقل 
الأعمال الالكترونية. ومن هنا فإنه يمكن القول أن المديرين الذين يمتلكون معرفة في 
تكنؤلويما المعلومات والأعمال الالكترونية يميلون الى تبني هذه الأعمال أكثر من المديرين 
الذي لا يمتلكون هذه المعرفة, ويعتمدون الأعمال الالكترونية كاستراتيجية تنافسية 
قادرة على تحقيق التميز لمنظمات الاعمال . 


بعا: الاعتبارات القانونية للانترنت عمطاعأس] 1ه مسمتاهات لتوده2© لمعع .1 


لقد أدى تزايد استخدام الحاسوب وارتباطه بتكنولوجيا المعلومات؛ وتزايد الأهمية 
الاقتصادية للحاسوب وتكنولوجيا المعلومات» ومواكية الاستخدامات التجارية للانترنت؛ أدت 
هذه التطورات المذكورة إلى بروز وتزايد المشكلات ذات العلاقة بالجانب القانوني؛ وهذا دفع 
دولا كثيرة (في مقدمتها الولايات المتحدة وفرنسا وبريطانيا...) إلى تكثيف العمل على إصدار 
تشريعات قانونية تنظم هذا الجانب, وقد بدأت هذه الجهود منذ أواخر الستينات عبورا 


" ععرقة ارين بالاعمال الالكترونية يصعب تبني مدخل الاعمال الالكترونية فى 














/ الفصل الأول : الإنترئنت 


بالسيعينات والثمانينات والتسعينات وحنى اليوم, ويمكن تصنيف هذه التشريعات إلى 
مجموعة من المجالات أهمها": 








الأفراد والمنظمات والتعرض إلى بياناتهم وأسرارهم المحفوظة سي 





* التشريعات الخاصة بالملكية الفكرية: وتغفطي الجوانب القانونية المتعلقة بحماية برامج 


وه المصنفات ام القانونية المستجدة التي تغطي 





ِ . تشريعات مريعات الأصيول الإجرائيحة: “الجرائية: "والتي تتصل بالحقوق الجديدة فى مجال 
تكنولوجيا المعلومات. 


* تشريعات المحتوى الضار: (تشريعات الحماية من محتوى المعلوماتية على الانترنت): 
وهناك بعض الاتجاهات التي ترى ضرورة دمجها مع التشريعات الخاصة بأمن 
المعلومات (كما هو الحال في أورويا). » وهناك من يجعلها مستقلة (كما هو الحال في 
الولايات المتحدة) . 


القياسية لتبادل البيانات والتشفير (هناك من يتناول هذه التشريعات ضمن تشريعات 
الأعمال الالكترونية؛ وهناك من يتعامل معها بصورة مستقلة). 


' لمزيد من المعلومات. راجع: عربء يونس» موسوعة القانون وتقنية المعلومات (منشورات اتحاد اللصارف العر 
01). 















































الفصا الأول : الإنترنت 


* امتلاك صفات الإبداع والابتكار: يكون المالك غالبا في منظمات الاعمال' هو المديرء 
ويكون هو متخذ القرارء ومن هنا فإن امتلاك قادة المنظمة لصفات الإبداع والابتكار 
يكون مدخلا ايجابيا لمدخل الأعمال الالكترونية: ويتراوح المديرون فى منظمات الاعمال 
بين سلسلة 00111111011111 يقع على أحد طرفيها المديرون المقلدون» على الطرف الآخر 
المديوون الانتكارنون: كلما كان المدين تخيل ٠‏ إى الطرف الابتكان في هذه السلسلة 






كدري لح مه وي ميدي ينات الانترنت اآقى بود أي أخرى مل و2 سال 


ا م 3-5 


معرفة المديرين بالأعمال الالكترونية: يصعب تبني مدخل ا الالكترونية فى 
منظمات الأغمال. إذا كان المديرون فى هذه المتظمات لا يُظكون العزفة الكافية في حقل 
الأعمال الالكترونية. ؤمن هنا فإنه يمكن القول أن المديرين الذين إيمتلكون معرفة في 
كتولوحيا العلومات:والآمنال الالكترودة بميلون الى تبن هذه الأعمال أكثر من المديرين 
الذي لا يمتلكون هذه المعرفة» ويعتمدون الأعمال الالكترونية ا تنافسية 
قازرة على تحقرى القي الات التمسال.. إلا 


ع4 
بعا: الاعتيارات القانونية للانترنت 


2122[ 01 005 صتاع لأمدهن) لدعع.] 








لقد أدى تزايد استخدام الحاسوب وارتباطه بتكنولوجيا المعلومات» وتزايد الأهمية 
الاقتصادية للحاسوب وتكنولوجيا المعلومات: ومواكية الاستخدامات التجارية للانترنت: أدت 
هذه التطورات المذكورة إلى بروز وتزايد المشكلات ذات العلاقة بالجانب القانوني؛ وهذا دفع 
دولا كثيرة (فى مقدمتها الولايات المتحدة وفرنسا ل ار 


تك كات 


قانونية تذخا هذا الحانب. هقد نذأت + ذه !! لجبود منذ أ #آخر ١‏ دنات عيبو 1 


40 
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الفصل الأول : الإنترنت 


بالسبعينات والثمانينات والتسعينات وحتى اليوم؛ ويمكن تصنيف هذه التشريعات إلى 


مجموعة من المجالات أهمها": 


ل الت شريعات المتعلقة الخصوصية: 


تاول المنسؤؤلية الفانونيية المتعلقة بالإنساءة إلى 








الأفراد والمنظعات والح رض إلى بدأ 


الحافب.؛ 


ناتهم وأسرارهم المحفوظة فى أجهزة وشبعات 
ٌسحبيبي يي 30 سس شت 


لتشيرو يها شك دست لق ادا هد انننا ل لاه 1 له بالكسسية ‏ 3 
بصبالم ن واللنظعسات سو اليم وحخصؤههم فى البيانات والمعلوها عل اط المووة 
الاقتصادية 


بسلستنست سند - 


التوجيهات الحديثة في مواكية الاقتصاد الالكتروني. 


تشريعات الأصول الإجرائيتة الجزائيتةوالتي تتصل بالحقوق الجديدة في مجال 
تكنو لويكنا' العلومات: 


-- هناك بعض الاتجاهات التي ترى ضرورة دمجها مع التشريعات الخاصة بأمن 


العلوماف زكننا فو اتصال ف ازروكا) رمك فحن يمايا اتبتلة كب حالصال قفن 
الولايات المتحدة) . 

تشريعات معايير الأمن المعلوماتي: وقد حرىئىر تطو ودرها إلى شر 
القياسية لتيادل البيانات 9 التشقير زهناك من يتناول هذه التشريعات ضمن تشريعات 
الأعمال الالكترونية. وهناك من يتعامل معها بصورة مستقلة). 


ك المؤاصنفات 


. لويد م المعلومات» راجع: عرب» يونسس» موسوعة القانون وتفنية المعلومات (منشورات اتحاد المصارف العربية 
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الفصل الأول : الإنترنت 


. [ التشريعات المتعلقة بالأموال الالكترونية وتكنولوجيا الخدمات المالية والمصرفية: وهذه 
التشريعات تغطي أيضا المجالات المتعلقة ينظم التحويل الالكتروني والبطاقات المالية , 
المتنوعة والمصارف الالكترونية (التى تحقق الأتمتة الكاملة للأعمال المالية والمصرفية). 

* التشريعات المتعلقة بالضرائب والجمارك والاستثمار والتجارة والأنظمة الحكومية 
الرقضة شروت العك ومن اذ للنى الك اوها الطلواك 





؟ التشريعات المتعلقة بالأمال الالكتروتية: وهذه التشريعات تخدلى شوائب متعددة معنا 


1 





لالكترونى 110أم2-5168 والتواقيه الالكترونية وعمليات التعاة 


الالكتروني. وهذه التشريعات تتضمن قواعما تتصل بجميع حقول تكنولوجيا المعلومات: 
ولبذا السبب يمكن القول أن الأعمال الالكترونينة هي الإطار الأوسع المؤهل لتوحيد 
قواعد قانون الحاسوب. 

* تشريعات واتفاقيات ومعاهدات 5 والقانون المطبق على المنازعات القضائية 
في بيئة الانترنت: وخصوصا. تلك المنازعات المتعلقة بالملكية الفكرية والأعمال 
الالكترونية والتجارة الكترونية والمصارف الالكترونية". 


٠ 


لمزيد من المعلومات: راجع: عرب, يونسر . التشريعات القانونية وتكنولوجيا المعلومات المؤتمر العلمى السنوى الثانى 
لتكنولوجيا المعلومات ودورها تى التنمية الاتنتحصادية. كلية الاققتصاء والعلوم الا'رية. جاععة الزيتونة الاردنية 


عمان.ءالأردن. 2-6 58 أيار 2002. 4 
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الأعمال الإلكترونية 
0ط عام 011 

115 كنا عتدمتراعه11 
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ل 





لذ 


لها 


0000000 


: القفصل الثاني: الأعمال الإلكترونيت 





كان 1ع لظا عأورلسسن م1 ا 
صديه 


أولا: اقتصاد المعرفة (إ17»0202 0 








والمعرفة والفنون والأخلاق: ويعتمد على.استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
بدرجة كبيرة؛ ويتصف بخصائص جديدة تفوق خصائص وسمات الاقتصاد التقلبدي, 
فالاقتصاد الرقمي (اقتصاد المعرفة) هو اقتصاد الرقميات (شركات رقمية وأسواق رقسية 
وزبائن وكين وتكنواوجهيا قدي .......-...) بينما يعتمد الاقتصاد التقليدي على المعلومات 
بصورة أساسية. كما أن اقتصاد المعرفة هو حقل جديد يركز على الاستخدام الكثيف 
للمعرفة للقيام بالأنشطة الاقتصادية المختلفة والعمل على تحقيق النمو والتوسع واتتطور 
لبذه الأنشطة؛ ويتجسد اقتصاد المعرفة في ثورة الاتصالات والمعلومات والتكنولوجيات 
المتقدمة بأشكالها المتعددة. وتجدر الإشارة إلى أن الأدبيات تطلق على هذا الحقل [اقتصاد 
العرفة) تسميات متمددة منها: الاقتصاد الرقسي والاقتتصاد | الإلكترواني واتفضاة 
العلو مات» والاقتصاد الجديد. ات 


07 





و 




























الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونية 


اكانيا مكونات افتسنان 1 


يتكون اقتصاد االمعرفة (أو الاقتصاد الرقمى 12008012٠‏ 1121؟101) من ثلاثة 

مكونات أساسية هى: 
١ :‏ 
8 
1 


ا ل اك 


ى التحت ية الاقتصادية التي تستخدم في دعم عمليات وأنشطة 
الأعمال الالكترونية 0 الأعمال الإلكترونية. وهذه البنىي التحتية تتضمن شبكات 
الاتصال الباتقي الملكية و[للأشاكية وخمات الأتيان الصتاعة والعيانات البز مون 
6 والكيانات المادية 1187010876 وخدمات الدعم الفني ي والخدمات التكميلية 
والعنصر انيع المدرب والمؤهل؛ وخدمات مواق ا الويب وتصميمها واستضافتها 110511 


سي و جد ل ل 


شهادات الثقة والأمان ا ال 





105 دوع ١اأولاآا‏ عزداه 2ر11 





هذه العدليات جمد كيك وجري ايقن وممارييه الأعمال عبر الانترنت 


110ص 


والأعمال الالكترونية هي تلك العمليات التي تواكبها وتديرها منظمات الأعمال عبر شبكات 
المالصوي وهذه الأعمال الالكتروتية تتضمن عمليات:وأنشظطة متعددة أهمها:” 
0 





تجرى كل هذه العمليات عبر الشيكة). 
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ا 
ا 


ا 0 و ا د ا 10 ورد معدب مون ااا لجو ب اموت موحد موا شاد ص1 اوووا9 فا عات عاج عدي 1 





مم ب ل ل 0 0 سس 00 الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونين 


" العلاقة مع المستهلك وما يتصل يها (مثل عمليات التسويق والبيع الالكترونى وعمليات 


معالجة أوامر المستهلكين ومعالجة معاملات الدفع والعمليات ذات العلاقة بدعم وإدارة 
ا لمستهلكين...). 


* العمليات ذات!ا 






قة بالإدارة الداخلية للمنظمة (مثل المشاركة فى السسانات .العلا مات 


والخدمات المؤتمتة ملين والتدربب عبر الشبكة والاستقطار , التوظيف عن الح 


الربحية فقط؛ بل قد تمار/سها منظمات غير ربحية 0182212841085 2101-0111 ومنظلمات 
حكومية 5م سدع 00611111611121 وغيرها من المنظمات فى تعاملاتها مع منظمات 
الأعمال الالكترونية لتنفيذ بعض الأعمال ذات العلاقة بأنشطتها. 


3 تعاملات الأعمال 55 52201101 ع6لاع لالتتزمء عتصممراء»ه101 
/ 


يقصد بها تعثاملات البيع والشراء عبر الانترنت. . وتعبر الأعمال الإلكترونية عن أي 
تعامل يجري إنجازه وإنهاؤه بين البائع والمشتري عبر شبكات الحاسوبء وهذا التعامل 
يقود إلى انتقال ملكية المنتّج (سلعة, خدمة...) ) أو الحصول على حقوق استخدامه. وعملية 
التبادل ليس بالضرورة أن تكون مقابل من (سعر)» إذ قد تكون هذه العملية مجانية (ومثال 
ذلك عمليات تحميل بعض الكيانات البرمجية 16ة/5065). وتجدر الإشارة إلى انه ليس 
بالضرورة أن تجري عملية التبادل في تعاملات الأعمال الإلكترونية بصورة آلية بحتة, إذقد 
يكون هناك بعض التدخل من من العنصر البشري عبر الانترنت كما تفعل بعض المتاجر 
الالكترونية؛ إذ أنها تتيح للمشتري (المتسوق) فرصة التحاور والتخاطب 01180108 مع قسم 
خدمات ودعم المستهلك, وبعض المتاجر تتيح للمشتري فرصة الحديث الباتفي باستخدام 
هاتف الانترنت. وهناك أمثلة متعددة حول تعاملات الأعمال الإلكترونية منها: 


2 0 عه : 3 5 
همامح ناجل مجحرزناء مشنوام متكي شن السكسابعه باس دح د( 





9 
أناظ عوصقطعع)#ر] ماو أعسسعام1. 

































































<دتة وه 


الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونية 





قيام تاجر تجزئة بإبرام صفقة تجارية عبر الاكسترانت أع80ةااظ 

عملية طلب مكوئات الكترونية عبر الانترنت 18161261 بين مصانع المنظمة الوالمة 
قيام مشتري عادي بشراء كتاب او مجموعة كتب من متجر كتب عبر الانترنت. 

قيام المنظمة بشراء بعض التجهيزات المكتبية عبر الانترنت (من مزادات الانترنت مثلا). 


قيام الزيو: ينهي الأعوال عب جيازن المعمهب الكل ا نولك تملك 1 لعا لكا 


1ت - 


عملية شراء حاسوب أو مجموعة حواسيب مير استخدام الرقم المجاني واستخدام 
نظام الباتف التفاعلي للبائع. 


ثالثا: ميادئ وأسس اقتصاد المعرفة: 


1 9 : لإتسمصمعءظ ععل160لامدا! 1ه وعتأمد8 ل وء امع سمط 


.1 


2 
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التطور السريع والمستمر لحقل تكنولوجيا المعلومات(11) (0102ضاءء1 213105تره1مآ 

اختلاف الأصول المعرفية (الرقمية) عن الأصول المادية, والأصول المعرفية لا يتم 
استهلاكها عند استخدامهاء وتتمكن المنظمات من استخدام هذه الأصول قي أعداد 
كبيرة جدا وغير متناهية من الصفقات, وهذا ما يطلق عليه قانون الأصول الرقمية. وهنا 
لايد من الإشازة إلى أن 'منظمات الأعمال الإلكترونية تتحمل نظفة الإعداد الأول؛ وتؤول 
تكلفة إعادة الإعداد بعد ذلك إلى الصفرء وهذا ما يطلقٍ عليه قانون تزايد العوائد في 


4 5 د 15 عدوم . : داب يوك 5 
كيه ل 000 - كم دب لجدشيا. محفييو 2 بحسن أن اسه 
لذ سينا ا د ميو . ميدع لدت 9 8 6 ةن وده 


المادية. 





00 








ا 

1 
1 
د 
0 





0 


الانترنت: وقد كانت الخيرات الأ 


الفصل الثاني: الأعمال الإلدكتر 3 
تحقيق اقتصاديات حجم جديدة 50216 01 2608050165 /610]! تختلف عن فكرة 
اقتصاديات الحجم الغروفةوالني فكرتها أن التكاليف تتذفطن بزيادة حم الإقاج 
إلى تحد معين (حدود المدى الملائم) وبعد هذا الحدّ.فإن هذه التكاليف تعود إلى الارتفاع 
مرة أخرى؛ والسبب فى ذلك يعود إلى أن الحجم عندما يصل إلى حدّ محدد فإن زيادة 
الإنتاج تتطلب استثمارات جديدة في تسهيلات جديدة لتحقيق هذا الحجم الجديد من 


0 ا 6 
ود .مقرا 0 فسان ع ا ا وكد كاد 





5 تتكيدف أمنذلمة م 
مرحلة الإعداد للأصل المعرفي؛ ويعد ذلك تصيبع التكاليف منخفضة جدا وتؤول إلى 
الصفر: وتبقى كذلك دون وجود مدى ملائم 6 16161781 ترتفع بعده التكاليف 
مرة أخرى. على سبيل المثال فإنه يترتب على إنتاج النسخة الأولى سن أسطوانة تتضمن 
أحد البرامج المحوسية تكاليف عالية؛ وبعد ذلك تصبع التكاليف منخفضة جدا تقتصر 


. يعتمد اقتصاد المعرفة بدرجة رئيسة على الجهود الفكرية للقيام بالأعمال والأنشطة التى 


يقوم عليه هذا الاقتصاد. إن اقتصاد المعرفة (يما يمتلك من إمكانات وقدرات كبيرة 
وهذا البامش يكون أكبر بكثير في ظل عمل هذا الاقتصاد فى الأسواق الاحتكارية. 


رابعا: مفهوم الأعمال الالكترونية 0224© 5و805156-,1 


منذ تسعينات القرن العشرين: بدأت منظمات الأعمال تمارس النشاط التجارى عبر 


ل اليذه التعلمات قن محال البية ننه خا الل 
َك و وحبال اللكسف اند 2 


الزيائن)» وقد اطلق على هذا النشاط اسم الأعمال الإلكترونية 182-00111116106, ثم توسعت 



































الفصل الثاني: الأعمال الإلمكترونية 


الممارسات التجارية للمنظمات عبر الانترنت لتشمل أنشطة أخرى غير البيع: فأطلق على 
هذه الأنشطة اسم الأعمال الالكترونية 810518655 -1. 1 





وعرنا ا ومتكاملا. ليع انا يؤدي 0 تسليم قيمة 1/102 قله للأعمال الختلفة من 





ا ان لل كه كن 1 0 2 حية حصايق المميداسة اللاتحيس إن كنآ 4 حم كد 


الوخد كراوسا بده 


0-0 011111ظ2ظ2 
ش تست 0 


وعلاناءء زط0) دوع دتدتاظ عتلممناع»ة1]1 











1- زيادة كفاءة وفاعلية وإنتاجية عمليات الإنتاج والتسويق والبيع في جميع مراحل التخطيط 
القيام بعملياتها المختلفة بأفضل صورة ممكنة, وتتحقق فاعلية عمليات المنظمة من خلال 
تمكين المنظمة من تحقيق أفضل مستوى لأهدافهاء أما الإنتاجية فتتحقق من خلال 
تعظيم المخرجات (من سلع وخدمات) من خلال أقل قدر ممكن من المدخلات. 

دجيف سي ل ل 

2- العمل على تحفيشن التكاليق» إن ن استخدام المنظمات لمنهج الأعمال الإلكترونية يؤدي إلى 

تخفيض تكاليف العمليات التشغيلية والعمليات المالية إلى درجة تساعد هذه المنظمات في 


لله 01 ا 
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ا ل 








| 














الفضلا الثاني: الأعمال الإلكترونية 


0 إنجاز العمليات المختلفة في ل يي د أن منهج الأعمال الالكترونية يقود إلى 
تخفيض الوقت اللازم لإنجاز أية عملية تشغيلية أو عملية تسويقية أو عملية بيعية أو 
عملية مالية أو عملية تسليم /ا10611761: ويذلك فإن منهج الأعمال الإلكترونية يؤدي إلى 
تحقيق التميّز من خلال عنصر الزمن لاع تكلاء2 امه عق نجرء ازاء0 ع تك-من. 


+4١‏ تحقيق: ق.اتصال اقلت وأوؤسية وأسر ع بالمشتري” +( االسعيلكية. الزيائن: الملستخدسين): اذ 





اماي “مسي ! لني بممجتكية - م0 أشن مسي الحا م سوبي ا َه 6 
ات : 3 _- 5 د سمس اموا 


مجتازة الحدود الجغرافية والسياسية وتتمكن سن بناء وزيادة حصتيها السوقية في 
السوق الإلكترونية بصورة أفضل واكبر مما هو فى واقع الأعمال التقليدية. من جانب 
آخرء تستطيع منظمات الأعمال الاتصال بالزيائن (المشترين) والإجابة والرد على 
رسائلهم وطلباتهم واستفساراتهم بصورة سريعة باستخدام أسلوب البريد الإلكترونى 
والرسائل الإلكترونية الأخرى عبر الإنترنت» وفى أسوأ الأحوال فإن الزبون - المشتري 
الحا أو التحتمل> ' يتوقع زذا على رس الت جتلال 24 ناقة على الاككن: والدرية 
الالكتزوني ينكل الخدمة الأككر انتشارا واكثر استخداما على الأتتونة هذه الخديزة 
تستخدمها منظمات الأعمال في المراسلات التجارية ويستخدمها الأصدقاء والزملاء 
وقطاعات واسعة أخرىء وما يميز خدمة البريد الالكتروني هو أنها تتبيح إرسال 
واستقبال الخطابات والصور والجداول والبرامج والأصوات ولقطات الفيديو يصورة 
سريعة جدا وآمنة ومجانية نسبيا في الأغلب. وهناك تقديرات تشير إلى أن حجم التبادل 
اليومي من الرسائل الالكتروئية يصل إلى ما يزيد على بليون رسالة بريد الكتروني 
يومياء وهذه النسبة فى تزايد مستمر. 

5- تمكين منظمة الأعمال من تحقيق الدعم والإسناد المطلوب للمشترين (الزبائن) من خلال 
0 إذأن منهج الأعمال الإلكترونية 2 أدوارا مهمة لا يمكن أن تمارس بنفس 


لاا 1ن لسسع نب ل مسسلحك بخ + مويسيد سن .انا 


م بق على المخزون: زه تو جنال اليل كارب لفل اليا الكوة 
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الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونيت 
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مثل نظام تخطيط الاحتياجات من المواد] 1152 8متممدام سأمعسرء شوم ]1 ادم دالا 
ونظام تخطيط الموارد التصنيعية 8صلصصةا2 عع نباموع] عم لاع اهما 
2 - وتكنولوجيا الإنتاج الأمثل لإع108مصطاءهء1 ملاع نلمع 260 أصنلام0 - 
021- ونظام الإنتاج في الوقت المناسب 110226 12 أؤلال - 1[11- بوجعل هذد 


الاقاح كسعل في خلال الاتتوطه ب والاتارانت والاكتسوانة) . مو حاف اخ هن حمل 1 


و 0 5 7 1- +ندتي 1 لك ألعة 






الأصمال الالكت ودية يخدم لشدعات اسمتاد افضيل قيمأ يخص تسييل المالات والعقور 
لمعنة والمالنة + غيوئ عو 





متكامل» وقد برزما يعرف باس إدارة الجودة الشاملة تزأتلق© إهاه1 , 
111 6- 1011, وتسعى المنظمات من خلال تبني منهج الأعمال الإلكترونية 

إلى تعزين وتكريس مفهوم إدارة الجودة الشاملة ف جميع عمليات المنظمة, وهنا 0 
مراعاة العلاقة الجدلية بين الجودة والكلفة والإنتاجية؛ إذ أن منظمات الأعمال تسعى إلى ) 
زياذة إنتاجيتها كهدف استراتيجي: وكثير من النظمات تخطئ فى تحقيق هذا البف؟ 


من خلال تركيزها على عنصر المدخلات 1201015 فقطء فتسعى إلى تدنية 


1211 خا المدخلات (أي تدنية تكاليف المدخلات) دون تحقيق زيادة حقيقية في؛ 2 


مستوى المخرجات 15ام]نا0. وهذا فى الواقع يعد تحقيق غير كامل للهدف 1ْ 


الاستراتيجي المخططه إذ ينيغي تحقيق زيادة حقيقية من مسنتوى أي حجم من المدخلات 
سواء جرى تخفيضها أو ظلت بنفس المستوى. من جانب آخر فإنه ينبغي أن لا يتأثر 
مستوى الجودة عند تخفيض التكاليف أو عنه زيادة مستوى المخرجاتء فزيادة 
الإنتاجية لا يجوز أن يكون على حساب مستوى جودة المخرجات. إن منهج الأعمال 
الإلكترونية يمتلك الوسائل التي تخفض مستوى تكاليف المدخلات مع زيادة مستوى 
الإنتاجية دون أن يمس ذلك بالجودة: بل أن هناك جهودا مستمرة للتحسين والتطوير 


000 1 - - معو 











| 2ك امنكح مت تخت عه 6 المطتعلد »ارات نحت از مجعم «العامة :انال علمطيو: نت 2 











00 
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أسعصرم ماءنن 12 دقع طاكيا 1-1 01 دعع 53 


١‏ :1 0ج مقاتون موه مسجم حدمت سسرممسمم سور 





066كظ5ظذظك20 





السععددة قو 


لقد مرت الأعمال الإلكتره::.: +نذ تأسيس الانتونت بمراحا. ! 


متقددة: ومده الى اجا 





المؤسسات والأفراد. من جانب آخر. بالرنهل انق مرء نما كيان الإشتررية م ين 
يأتي: 

اارحلة الأولى: بدأت هذه المرحلة منذ نشأة الإنترنت حتى عام 1995؛ وخلال هذه المرحلة 
كر ب 

كانت الشركات تقوم بعرض اعمالبا التجارية التقليدية على الإنترنت بصورة ساكنة غير 
متحركة:؛ أي أن عملية العرض كانت شبيهة تماما دما ضه في الصحف والمجلات. 
المرحلة الاي عاد ع ال 5 التي بداثت فق العام 5م وامتدت حتى | العام 
7م _- 








م ظهرت شركات تهتم بتقديم خدمات الإنترنت. ٠‏ واستطاعت أن تطرح على الشبكة 


العالمية مجموعة جيدة من الخدمات الجديدة؛ وهذا التطور الجديد عرز من فرص رواج 


ونجاح الأعمال الإلكترونية؛ وأسس لمرحلة جد التفا : 
0 0 لرحلة جديدة من 25 الحقيقي بين الشيكات 
التجارية من جهة والإنترنت من جهة ١‏ أخرى. 





وخلال هذه المرحلة ظهرت بصورة واضحة محركات البحثة6 52812 568:11 التى تساعد 
وتعين كل متصفح على الوصول إلى ما يرغب فيه من خدمات أو سلع. وكذلك بدأت بعض 
الشركات خلال هذه المرحلة تمارس نشاط البيع والتسليم الفعلي للخدمات والسلع من خلال 
الإنترنت والنظم الداعمة لعمليات الاير ا الي ع إلى ال المشترين؛ وخلال هذه المرحلة 
ظن بق تكو ديو اال ا 200 


5 : زر 25 سر يتك شين 2 د الشركات لم تطظل 


جميعها على الشيكة. إذ أن عددا منيا لع لمان لساري بس ا 
الشيكة. وهناك شركات. أسنتطاعت أن تحقق نجاحا كبيرا فى نشاطها عير الشيكة. وكبرت 
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الفصل الثاني:٠الأعمال‏ الإلكترونيم 


وتعاظم دورها الاقتصادي على الشبكة ولا تزال تمارس أعمالبا ينجاح حتى الع عير 
الشبكة وهناك شركات اعتمدت استراتيجية الاندماج 1161866 أو الاكتساب (النشراء) 
20111100 فكانت هذه الاستراتيهية نهجا موفقا لبذه الشركات لتحقيق اليقاء 17/11981نا5 
في ممارسة نشاطها التجاري عبر الإنترنت. 





ا ل كا عات 8 د توامة بههوالإنترانت اتملسى اد 


0 و 


الشركة والانترنت العالمية. إن آلية عمل الإنترانت هي توفير البيانات.وا ت على الشبك 
ولكن بصورة لا تتيح للجميع الوصول إليها بل يكون الوصول إلى هذة البيانات والمعلومات 
متسراءان العابلية فل الشركة العقة نقة تحرى الدحر إلى شيك الانترانك هم ظردق 
كلمة سر 28805351010 تزودهم بها إدارة الشركة: وفى الإنترانت يجزم) استخدام تكنولوجيا 
الحاجز الناري 11/11 11:6 - وهذه التكنولوجيا تمنع أفراد من خاريج الشركة من الدخول 
إلى شبكة الإنترانت الخاصة بهاء وتحقق الإنترانت لمنظمات الأعمال مزانا وفوائد كثيرة مثل 
تقليل تكاليف المعاملات والمراسلات الورقية الداخلية وزيادة سرعة استخراج البيانات 
والمعلومات وزيادة كفاءة وفاعلية عملية الاتصبال بين المستويات المختلفة داخل المنظمة. 

إن استخدام الإنترانت في منظمات الأعمال بكفاءة وفاعلية يتطلب من إدارة هذه المنظمات 
تنفيذ برامج عملية لتدريب وتطوير عامليها في هذا المجال. إن استخدام الإنترانت إلى جانب 
الانترنت قد عرز ودعم الأعمال الإلكترونية وزاد عمليات التنسيق والتعاون والتكامل بين 
العاملين في منظمات الأعمالء وكذلك فقد زادت خلال هذه المرحلة العلاقات بين منظمات 
الأعمال والمستهلكين. وتجدر الإشارة إلى أنه خلال المراحل الثلاث المذكورة قد ظلت فئة من 
مديري منظمات الأعمال غير مقتنعة بجدوى الأعمال التجارية عبر الانترنت وهؤلاء المديرون 
نظروا إلى الاستثمار في الشبكة العالمية على أنه استثمار غير مثمر. وقد كان الأمد الزمني 


م ع 1 80 100981007 
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الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونين 


المرحلة الرابعة: هذه و اله 0 0 فتكي هذه 6 تزايدا 
0 جديدة 5 خاصة بعمليات الريط بين منظمات الأعمال ا (اعتمادا ال 





هه أ على ده ا ٠‏ وشيكة © الإكستر أنت م ى شيكة ار 3 

الإنتران 0 1 

وتنافل 5 

له مة سبر 04.:. 5د3ع”! وهذه الشبكة ؛ الحيسةة اكوفواية آبأ حدما تمي 5 انقل : ت الأعمال, 


ا 00 
الأعمال للتعرف على المزيد من الشروط والبيانات ذات العلاقة بمنتجات المنظمة وأعمالها. 


المرحلة الخامسة: هذه المرحلة هي مرحلة ممارسة الأعمال الإلكترونية بصورة قعلية 





وحقيقية؛ وزادت ء ولكتروني بين مدذ ال قيما بيتها 
0005 بي اتا اا و ا 105ظ1] 
75)) وخلال هذه المرحلة فقد تطورت وتنامت النظم التي تدعم الأعمال 
الإلكترونية. ومن أهم ملامح هذه المرحلة أن الكثير من منظمات الأعمال قد نجحت فى 
تحقيق الانسجام والتوافق بين أعمالها إلتجارية ية التقليدية وأعمالها التجارية الإلكترونية. وفي 

ظل هذه المرحلة أصبح هناك افجاه قري لكحمدق نكاد[ :اديه بن ايفان الثلاث 


الأساسية لمباشرة الأعمال الإلكترونية (الانترنت والإنترانت والإكسترانت). 


. إن انتشار ورواج الأعمال الإلكترونية قد أدى الى نشوء اقتصاد كونى جديد هو اقتصاد 


الإنترنت /200111 0022 1001 ؛ وهذا الاقتصاد أدى إلى نشوء أساليب جديدة في البيع 
والشراء. وقد نشآ جيل جديد من ا يحمل عادات تسبوق وشراء جديدة وفى ظل 


تسيا 5 : 5 - م 0 9 8 
متش يس. 3-5 أن أكي 30 


52 تدايات 0 يرك اب 1د ا التسليم أ رخ 
مك عابو نان وما ع لوالو الحييا ة ننه لحت وقد هو إباء 


ممم سس ل 
متت 72 55 
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الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونيت 


متكت ون دين الواكاك واكتوي ف كناف قفويو البياناك والكلوكات اللازسة 
والدقيقة في الوقت المناسب والمكان المناسب.وفى ظل اقتصاد الإنترنت أصبح العاملون ف 
المنظمة يلعيون دورا مهما وحيويا في جذب الزبائن واستقطابهم؛ وقد طرأت تغيرات جوهرية 
على البنية التنظيمية لمنظمات الأعمال. وق ظل اقتصاد الإنترنت فإن العلاقة بين المنتجين 
(منظمات الأعمال) والمستهلكين أصبحت أكثر بساطة وقد تحطمت حواجز كثيرة كانت تقف 





ويجرى استخدام آليات ووسنائل متعددة لجمع البيانات والمعلومات الخاصة بالمستهلك, إن 
يخرى جمعها بصورة متجددة وهذا يبني لدى منظمة الأعمال قدرة متميزة وعالية على التنيؤ 
بيسلوكيات المستهلكين وتقدير حاجاتهم المستقبلية وتوقع مستويات التغير في حاجاتهم 


ورغباتهم وأذواقهم. 





اا 
طابعا: التتديات التى تواجه الإدارة في تبني مدخل الأعما 
3 سير كا دا ح سسشقيت 0 


طعوم تمد ددع ستون15-]1 أمعدطع أصصصط 0غ مععدء القطن) اسعسعع هم موي11 





التواجه الإدارة (بمستوياتها المختلفة) في منظمات الأعمال الإلكترونية تحديات 


ومصاعب إدارة. له جديدة وكييرة: إد أن طبيعة عمل العاملين والموظفين في ظل الأعمال_ 


الإلكترونية تختلشف عن طبيعة عملهم 2 ظل الأعمال د التقليدية تفي ظلل كبتي الأعمال 
التقليدية يجتمع الموظفون والعاملون والادارة ف مكات ار (ساكن مدر المارويية أعنال 
المختلفة من إنتاج وبيع وتسويق وشراء وغيرها من الوظائف. وتشرف الإدارة على موظفيها 
وعامليها في آماكن عملهم وتتحقق عمليات الاتصال الماديى الملموس بين الإدارة وكادر 


الموظفين والعاماين, وتمارس 00 ارة اللنظمة وظائفها الإدارية المختلفة ( (من د تخطيط وتنظيم 





با ميجلدءت سدع عسي وري 











. الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونيت 


وتوجيه ورقابة) بصورة ملامسة للواقع المادي إذ تجتمع بالموظفين والعاملين وجها لوجه 
وتناقشهم وتستشيرهم في القضايا المختلفة. 

0000 دار تكون على علاقة مادية م ملموسة مع, التؤفزين والعاملين 3 
أداء الأنشطة الإدارية فى منظمات الأعمال الالكترونية فان لبا طبيعة ٠‏ <ا 





امتظطمات اشر درنية الى ألأره من يع ع عماجي سمي شبح تر للك وطبيعلةد العمضز. و خاي 
لك ا لمات ا ل 3 5 ِ السدا 
| «عمال ادتشرونيه. كالعاملون . الموطفون ى مده النظضما ناد محطوسونل مرنوطين عسم المنضةت- وه 


بعضهم البعض من خلال ما يسمى بالإنترانت (]1211806) إن أن هذوالشبكة تتيح ليم 
الدخول إلى قاعدة بيانات المنظمة ويتحادثون ويتراسلون من خلال هذه الشيكة مع بعضهم 
ومع الإدارة» ومن ثم فإنه ليس شرطا أن يمارس الموظف أعماله من ن شل مكاتب المنظمة 
فقطء بل بإمكانه أن يقوم بذلك من بيته أو من سيارته أو من أي مكان يكون فيه. من جاذ. 5 
آخر فإن الموظفين والعاملين في منظمات الأعمال الإلكترونية لم يعودوا مقيدين بأوقات ارا 1 
الرسمي لأداء أعمالهم» إن أن مقاييس الأداء ومعايير النجاح باتت مختلفة؛ فهؤلاء الموظفون 
والعاملون يؤدون أعمالهم الإلكترونية المختلفة في أوقات مختلفة قد تكون أطول من أوقات 
الدوام الرسمي وقد تكون في مواعيد مغايرة لبا. 






ويؤدي الموظفون والعاملون في منظمات الأعمال الإلكترونية أعماليم من خلال ثلاثٍ 
شبكات أساسيية هى:. ضى ١‏ بيصي ١‏ الا بر 
ل سح يوي كا قد 
٠.‏ [الإنترانت (أعمهنام]) التي يمارسون من 0 أعما 


سبقت الإشارة إليهلأ تهرك بعباصعيك با لنسبة للوستا ا ا 





٠.‏ الإكسترانت (أعممعط) التي يقومون بتزويدها بالبيانات والمعلومات اكع حاب 


المصالح خارج المنظمة من موردين ومقرضين ووكلاء وسماسرة وتجار جملة وغيرهم. 
00 “»>»>»>00>010]1]1-ةانككة ة ا ل ا ل 


رست [11101ل]111) 5 3 : ِِ 


للشبكتين السابقتين (الإنترانت والإكسترانت) إضافة إلى أن الانترنت هى القناة 
للستت لل ااا ا لل للا 0 











#تسسححتدد | 57 



































الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونيض 





لاست لمان الإكترونية زناف اليم والشواء والأفلان والتعاية وطترج 
المنتجات إلى المشترين الإلكترونيين. ش 


2 1 ا ا سو ا اي 11 1517 ين 6 ل و1 ل ا ل اي 0 
دي عند 7 امش “4< اليكل ومس وو مي 1 ل العجيدر د لكيه د نت مسخ صل تمععية دان ف خب قي لبو 
يد اث ام ١‏ ا عسو انف 00 َ : 


تتطلب مهارات خاصة فى التخطيط والتنظيم والاتصال والتحفيز والقيادة والتقويم والرقابة 
والتدقيق. ومن المهام الأساسية للإدارة في منظمات الأعمال الإلكتزونية: 


558 


للق تي ترود نوضقي والحانات ون اللمامات والعلزتات المديدة كاك العاف 
المباشرة أو غير المباشرة بأعمالهم ودلت يق فل المفدن ةكت الواكات واللرفات في 
أعمالبم الإلكترونية. 

الففكم انار سكدواة خام تف سان كدرون لوطو اليه يبلن علي القيناء 
بالأعمال الالكترونية المختلفة عبر الانترنت. 0 

امتلاك مهارات خاصة قي مجالات التوظيف إذ أن عمليات استقطاب الموظفين والعاملين 
ومقابلتهم واختيارهم وتعيينهم هي عمليات ذات طابع خاصء فالموظفون والعاملون 
المستهدفون هم من نوع خاصء ولذلك فإن الإدارة التي تقوم بهذه العمليات الإدارية هي 
إدارة ينبغي أن يتوفر فيها مواصفات ملائمة لمباشرة هذه العمليات الإدارية. 

عاضو انشطلة الما والتمويق والسرا (تتراء سسطومات الإتاب) حجن الالعرشس هي 
عمليات تجري بصورة مختلفة عما يجري في ميادين الأعمال التقليدية. ومن ثم فإن 
دكا ف «الفسيط اكه الانسطة والوغلائق وسسظيدها وتوجيهها والزكانة علبينا شعي ا 


سس سس مله 0 اش افيه اسعطدا ند وداج دما 2 امير دسب 

















القفصل الثاني: الأعمال الإلكترونينر 


ان وظيفة الإنتاج والعمليات في مجال السلع تتطلب المزج بين الواقع التقليدي (لإجراء 
عمليات التسليم 9611069) والميدان الإلكتروني من خلال القيام بعمليات البيع والشراء 
عبر الإنترنت. بينما بالإمكان ممارسة الأعمال الإلكترونية الكاملة (البيع والشراء 
والعسليم هيو لسوتي فى الي أنواع الخدمات: وهذه الممارسات التجارية 
الجديدة تتطلب مهارات إدارية جديدة ملا 


مم 





العراقي اند الخعية :. القاء هالوزائت اند 


عناه ين حاف ا . الالكترونية الدع قوم بكسسي عثال المنظت د 


أهمية وظيفة القيادة كوظيفة إدارية حاسمة ضعن الوظائف الإدارية فى توجيه الموظفين 





والعاملين في ظل الأعمال الإلكترونية وذلك من خلال القدرة على التركيز على تحقيق 
العمل الجماعي وفرق العمل المتعاونة والمتكاملة. 

تخصيص إدارة تعنى بالأعمال الإلكترونأة بصورة مستقلة وهذه الإدارة يطلق عليها 
إدارة الويب 11302567216111 6لا 0 





توفير المعرفة المناسبة فى تقييم الأداء, وتجدر الإشارة إلى أنه أصبح الآن يتوفر على 
الإنترنت يعض البرامج الجاهزة تساعد الإدارة فى القيام ببعض الأنشطة الإدارية مثل 
برنامج تقييم العاملين» وهذا البرنامج يتيح لمدير الموارد البشرية القيام بتقييم أداء 
العاملين (سواء كانوا عاملين في الأعمال الإلكترونية أو في ظل الأعمال التقليدية) وهذا 
البرنامج قامت بتصميمه شركة 20126 12019716086 ويرتكز على (36) بندا أساسيا 
لتقييم الأداء. وبعد أن يقوم المدير بتعبئته فإن البرنامج يعطى التقويم الذى يستحقه 
العامل أو المرؤوس. ْ ْ 


صم سس س9 
لل ا تست 2 50 
































الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونيت 





تاسعا: أنواع الأعمال الالكترونية 1811518655 -1 01 و0 مكل 


إن التسويق الالكتروني 28-11311611185 هو أحد الأنواع المختلفة للأعمال 
االكترونية. وأهماأنوأع الأعمال الالكترونية (اضافة الى التسويق الالكترونى): 


7 0 اعمال الالكترولية 07ران 
بخ ل- الأعمال المصرفية الالكترونية (الصيرفة الالكترونية) بونال1:01]- |١‏ 


ارقت «الزاسئلات 0 


التعليم الالكتروني 68101024.]-. 
' 5- إدارة موارد الغمليات الالكترونية 7712]4اع7/137285/ دعع1ناموع ]1 672610021 م2-0 ., 


4 6 البحث الالكتروني مأ0دمد15-8. 


7- أعمال المضاربة الالكترونية (عصعغاه:8 -5 نره) عدزله -8 


| 8- أعمال السفر الالكترونية 5 
]| 9 عمال الؤادت الالكترونية لاه 8 
سا 0-_الأدلة (الفهارس) الالكتررنية ج8-01/6010016. 
1 1- التوريد الالكتروني 'زأممنا5-51. 


2- المقامرة الالكترونية ع0طتاطصة5-6. 


ونية عصتاتةا/لتل١‏ 






3- الامتيازات الالكترونية 8مأوتطاعصة*85-1. 


14- أعمال البندسة عبر الاتترنت 278أاع106ع8-82. 











الفصل الثاني: الأعمال الإلمكترونيت 





وهناك أصناف كثيرة أخرى من الأعمال سوف تواكب وتمارس عبر الانترنت 
تفلا وتؤوئ مصتورة زقمية: إن أي صنف من أصناف الأعمال مرشح ليدخل ضمن 
أصناف الأعمال الالكترونية,آجلاً أم عاجلاً. إن الكثيوئين الاغسال هيدو الوه صدعة 
الفحقق وميا (غي الاتكرتت)خين أن الك فلوشيا تحور وميورة سريدة دا وها الكو 
يجعل ما هو غير ممكن التحقق اليوم ممكناً غداً. وفيما يأتي لمجة مختصرة عن كل صنف. 


1- الأعمال الإلكترونية 20 طاتررم 6-ا] 


بالنظر إلى التجارة ما قبل ظهور الانترنت يلاحظ أنها كانت محدودة نسبياً مقارنة 
بالامكانات التي تقدمها اليوم تكولوجيا المعلومات والاتصالات؛ وقد كانت العناصر 
الأساسية التي تحدد حجم التجارة هي: الوقت 11136 والمساحة ع30م5. 

الوقت: 106لا1: أغلب المحلات التجارية لا تفتح أبوابها 24 ساعة يومياً؛ ولا يتمكن إلا عدد 
فليل من الزبائن من الوصول إلى المحلات التجارية التي تفتح 24 ساعة يومياً. 


المساحة: ©080م5: أي محل تجاري يتمكن من عرض كمية محدودة من المنتجات بسبب 
محدودية المساحات المتوفرة. وعند ظهور الانترنت, أصبح بامكان المنظمات أن تفتح متاجرها 
عبر الانترنت بحيث تكون هذه المتاجر غير محدودة فى الوقت وغير محدودة في المساحات. 
فهذه المتاجر تعمل 24 ساعة, ويامكان الزبائن الوصول إليها من أي مكان دون الحاجة إلى 
الذهاب إلى هذه المتاجر. وكذلك فإن أي متجر يتمكن من عرض عدد غير محدود من المنتجات 
إذ أنه لا يوجد قيود على المساحات. على سبيل المثالء تعرض شركة أمازون 
(1019000/.8013201.60120) ما يزيد على 4.7 مليون كتاب ضمن موقعها على الانترنت. 

إن تجار التجزئة عبر الانترنت 18-1811685 يزودون الزبائن بالمنتجات والخدمات التى لا 
تتمكن من تزويدها المتاجر التقليدية. وهناك منتجات كثيرة يمكن بيعها بسيولة عير 
الانثرنت؛. وخصوصا نلك المنتجات التي يهتم الزبانن بمحتواها 0116111) وليس يتصميمها 


2, مثل الكتب والأقراص المدمجة ©1215 001118261 والتذاكر اعكا11, فالزبائن لا 


وي للبلا سس 
الل لل تت تي ةتتجستتتتسستتنتتتةتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتقتتت-: 61 






































. الفصل الثاني: الأعمال الإلكتزونين 


يهتمون هنا بالشكل أو التصميم أو الرائحة أو الطعم, أنما يهتمون بمحتوى هذه المنتجات. 


ومع التقدم التكنولوجي الكبير للانترنت؛ فقد اصبحت الأعمال الإلكترونية عبر الانترنت 
الأذويتاتفة اضوع اكاك الساتة العمرش ولي اند التقكات مضدوية ةا 
وصار من السهل شراء المنتجات على أسس عاطفية 288515 [151101008. ويعتقد كثيرون 
بأنه لا فرق بين الأعمال الإلكترونية والأعمال الالكترونية؛ والصحيع هو أن الأعمال 


الالكت ونية هى نوء من أنواء الأعمال الاكترونية؛ وهى ..: 'دائل أنواع الأعمال الالكترونية. 





2- الصيرفة الالكترونية 08ن[ه8282 -1: 


إن الصيرفة الالكترونية هي واحدة من أكثر أصناف الأعمال تجاحاً. والصيرفة ٠‏ 


الالكترونية تتيح للزبائن فرصة للوصول إلى حساباتهم وتنفيذ أوامر متعددة من خلال موقع 


. الالكترونية» وهناك بنوك كثيرة تنفذ خدمات الصيرفة الالكترونية بتكاليف أقل من تكاليف 


إجراء هذه الخدمات بصورة تقليدية. وتقلل خدمات الصيرفة الالكترونية الوقت والجهد 
والمال للمنظمات والأفراد. وتضع الصيرفة الالكترونية جميع قدرات الصيرفة في أيدي 
الزبائن وتتيح لبم فرصة الاختيار من بين الخدمات المصرفية بما يحقق حاجاتهم المصرفية. 
وتتيح الصيرفة الالكترونية للزبائن ما يأتي: 

" الاطلاع على تفاصيل حساياتهم: 06]2115 ]117نامعع2 تأعط) بعالا . 

مراجعة سجل حساياتهم عبر الزمن 115605165 774نامع22 زعط) /لاءالاعك]. 

* نفل الأموال 100205 “ل112251. 

* إصدار الشيكات 5كاءع06) 01062 . 

* دفع الفواتير 81115 /[22. 


و عداة اإصدارن الشيئا. نت حخنان ا انل انا 
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'" الاتصال مع قسم خدمات الزيائن يالبنك 51977166 م076مغكنكء عط) طازي طعناه) مزع 


أ تتنتنه مع . 


وهناك بعض الخدمات المصرفية التي لا يمكن - لغاية الآن- مواكيتها عبر الانترنت (من 


" تخدمات الإبداع النقدى كازدكممت طعة©) 


110000 95 ل ]ات كححدان أعزآ 


وهناك جهود حتيثة تجري لمعالجة هذه المشكلة؛ ولا يحتاج الزبائن إلى تحميل ملفات خاصة 
لتشغيل خدمات الصيرفة الالكترونية إذ أن بامكان الزبائن الاكتفاء بمتصفع الويب, مثل 
؟علوامعظ أعمعام1 و عمدعماءل2, غير أن الزبائن قد يحتاجون الى تحميل بعض البرامج 
التي تكفل تحقيق مستوى متميز من الأمن لعمليات التبادل (مثل منسعناط أو 1208 
أ أممم) التي تزيد مستوى أمن المتصفح وتزيد من مستوى التشفير 100)ملادءم2 للتاكد 
من أنه لا يمكن لأي شخص أن يعترض 171676606 عمليات التبادل بين الزبائن والبنك. 
وهناك بعض النظم المصرفية الأكثر تعقيداً تستخدم تكنولوجيا البطاقات الذكية 503:6 
4 لضمان وصول الزبائن الآمن إلى الخدمات المصرفية الالكترونية, والبطاقات الذكية 
تشيه بطاقات الاعتماد 0210 16016 ©. لكنها تتضمن شريحة م011. وهناك خيارات أخرى 
لتحقيق صيرفة الكترونية أآمنة 5 مأعاصمة8-8 ع رامع 5, ومن هذه الخيارات استخدام قائمة 
بأرقام التعاملات 1411 وكل رقم يستخدم كرقم مرور ولرة واحدة فقط (لتعامل الكتروني 
واحد). 


وتجدر الإشارة إلى أن الكثير من الزبائن يستخدمون حزم برمجية مصرفية يجرى 
تحميلها إلى الحامسوب الشخصي مك501 عمتكاصة 2 20 مثل مععلءان© 
(20مع. صعع[ء 1 لان /لاقا// :5410) لكن هذه الحزم ليست نفس الأعمال المصرفية الالكترونية, 


0 
3-3 اميه مع كذ اعنية ر تتبد الشد فق ان سيت 7 ميسستة 


55 كي د ود بسع لد 2 شم عمسيل لمعيال 
: لوحت يد يرهن 2 عم 


عبر طرف بائع ثالث ٠/600017‏ بوط لعلط 1 أما عند استخدام الصيرفة الالكترونية فإن 
































1 ا 


سم يل سين 


0 
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الأمر مختلف, فالصيرفة الالكترونية هي خدمات عير الانترنت تسمح للزيائن بالقيام ينفس 
الوظائف المصرفية كما هو الحال فى 01010168: باستثناء أن الزيائن يستطيعون الوصول 
إلى حساياتهم مباشرة عبر الانترنت. 


ومن البنوك التي تعتنق الصيرفة الالكترونية: 


 *‏ جإازأهظ عل أمرةزإعولا معروظ 


: 0 1 
أنه قحل جرحت لبط لححطحكد ااتر مال 
4 4 


0 عل أقالات لالت ) تلن 3 





وعنوانه [11ئم .111110141 نان داكا كل ككل الزلالل) 
* الاإفبعيصلا اعل ملتوععامم لم وعمو8 
وعنواته (أعت نلطط. مح//:ماغط) 


3- المراسلات الالكترونية عهناند5-1/1: 

تقد الحدقت الراتكاد: الالقترونية تفز كديزة قعالم الأمما له وش اقريه ده 
المراسلات على المنظمات التقليدية التي تعمل في حقبل البريد والاتصالات, إن أن هذه 
المنظمات خسرت جزءاً كبيراً من حصتها السوقية لصالح المراسلات الالكترونية. ويجمع 
البريد الالكتروني 5-8/4811188 بين مزايا الباتف ومزاينا الرسالة البريدية: فالباتف يوفر 
إمكانية الاتصال المباشرء والرسالة البريدية توفر نصاً مكتوياً متكاملاً؛ والمراسلات 
الالكترونية أصبحت توفر الأمرين معاً من خلال رسائل البريد الالكتروني والمحادثة 
الالكترونية عبر الانترنت. وتوفر الانترنت إمكانية إرسال رسائل مكتوية فورية 1554806 
0< لاشخاص موحجودين على الانترنت 0111926. وقد اصيحت منظمات 
الأعمال تستخدم البريد الالكتروني بصورة واسعة جداًء والبريد الالكتروني لا يوفر نصاً 
مكدويا ©1 فقطء بل يوفر امكانية إرفاق ملفات 41126111261214: وهذه الملفات قد تتضمن 
سوا ورسومات وشروحات ووثائق وملفات صوتية وغيرها. ويتيح البريد الالكتروني 
إمكانية إرسال نفس الرسالة إلى أكثر من طرف وبنفس الجهود والتكاليف. ويتمين البريد 


الالكترونى بالسرعة العالية: ويسرعة الاستجاية. مقارنة بما يجرى فى المراسلات التقليدية. 
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جم 


فى عصم ا يل والتصدر ادنر نرت ل تال 3 
ا بي ل ا 0 الانترنت. 
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4 التعليم الالكتروني عهنه21ع.1-1: 


إن التغيرات الكبيرة والواسعة التي أحدثتها الانترنت أصبحت تتطلب تغيرات 
موازية فى التعليم» حتى يكون التعليم قادرأ على مجاراة التغيرات السريعة التى تطرأ على 
الوصف الوظيفي للوظائف المختلفة. وقد أصبحت فجوة الاختلافات بين الوظائف فى تزايد 
مستمرء ولم يعد هناك وظائف تمارس يتفم الوصة 001 : امه 








: 0 5- إدارة الموارد العملياتية الالكترونية 


ا الع طعي مس مل معع ع1 لمسم مم0 -] 


إضافة إلى السلع المادية التي تدخل في عمليات الانتاج تحتاج منظمات الأعمال إلى 


شراء موارد عملياتية أخرى مثل السلع غير الانتاجية 00005 0011011007:م10]! والخدمات 


التي تساعد في عمليات الانتاج؛ وهذه الموارد العملياتية تحتاج إلى إدارة يومية من أجل 
تسيير العمليات اليومية» وقد أدت تطبيقات الانترنت في هذا المجال الى تسهيل العمليات 
الادارية وزادت مستوى الكفاءة والفاعلية للعمليات ونلموارد العملياتية. ويمكن ان تعمل 
إدارة الموارد العملياتية 0 بصورة استراتيجية فاعلة باستخدام الانترنت: ويكون 
مستوى الانجاز والأداء أفضل منه في الإدارة التقليدية للعمليات, وتوفر الانترنت شبكة 
اتصالات وينية تحتية من الاتصالات الفاعلة التي تجعل المشترين والمزودين يعملون 
وينسقون معاً بصورة مباشرة إضافة إلى توفير رقابة فاعلة على العمليات. 


)6 البحث الالكتروني طع5:هء18»5-:1: 


لقد اصبحت الانترنت مجالاً رحبا وواسعاً لمجالات جدبة عن البحث, وانتشر تشكيل 
فرق البحث :! 


معي عسى مستوى عالمي عبر الانترنت لتبحث نى مجالات متنوعة مثل الكيسماء 


والفيزياء والبيولوجيا والإدارة والاقتصاد وغيرها. وقد أصبيحت الدوريات والمحلات 

















الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونية. 


والنشرات العلمية التي تصدر عبر الانترنت فقط, مكل دورية 1114ل 
(1118.078ز.140://9000]). وتتيح الانترنت لعدد كبير جداً من الأفراد إمكانية الاطلاع على 
النشرات العلمية المتاحة ومراجعتها وكتابة الملاحظات وإرسالها بسرعة وسهولة, كذلك 
الاطلاع على نتائج أحدث البحوث. من جانب آخر فإن تكاليف النشر عبر الانترنت,ذل) 





بكثير من ن تكاليف ل 2 لنشر التقليدي. 
أيجابيات وسلبيات لمعلية لد اك واكك 3 5 وو حقل اعمال السجيهت 
يا هو حفل جديد عن حقول الأعمال. ويتضدن قائمة طويلة عن الإيجابيات. لكن هذا 





الحقل لا يخلو من السلبيات, حيث إن الانترنت تحتوي على الكثير من البحوث غير المحكمة| 
الملنشورة, ولا يمكن الثقة فيها أو في نتائجهناء لكن هذه البحوث يمكن تجاوزها. ا وتجدر 
الإقنايه اوناخ الانتركيت تقيم دول الفقيرة والدول النامية إمكانية المشاركة في بحوث. 
التكنولوجيا المتقدمة من خلال تقديم الأفكار والمفاهيم فقط ودون الحاجة إلى الاستثمار امالي 
المرتقع جداً في هذه التكنولوجيا. : 
7- اعمال المضاربة الالكترونية (قصذوع1ه:8-:1 :ده) عمز10-:1 








قبل ظهور الانترنت» كان بيع وشراء الأسهم من البورصات محصوراً على الأشخاص 
الذين لديهم إمكانية الوصول والارتياط مع الشبكات المالية 7130115 [هأع م1 
ويقومون بعمليات البيع والشراء في الوقت المناسب. وكان بعض الزبائن لا يستطيعون 
الاطلاع على أسعار الأسهم إلا في الصحف والنشرات المتخصصة. ومع ظهور الانترنت 
فقد تغيرت الطريقة التي يجري بموجيها تبادل الأسهم بالبيع والشراء. إن الانترنت توفر 
أشيعا نا حية 11506 -لوع1 للأسهم لجميع المعنيين في جميع أرجاء العالم. وقد يات يامكان 
أي شخص أن يقوم بعملية التبادل بصورة حية ومباشرة عبر الانترنت ودون قيود, فكل 
شخص يمتلك تحنيطيانً في أحد مصارف (بنوك) الانترنت ]«نامعءم. عأمدظ أعمرهمان] 


- 0 ام لك لك 0 ا 0 0 
لعيس مويه ل اليه سحو اند مس ون «لدالسعء و ائينه عام د ا 3 5 ديسل 
- له 1 لايد - له 5 2 3 العم 3 


في الأسبواة ق المالية فقد زاد مستوى ى المخاطرة فى بيع وشراء الأسهم فى هذه الأسواقء وزائ» 


دص اليس 
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يبيب يج م ب يبل ا ا ل الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونيت 
احجم المتعاملين يهذه الأسواق بصورة كبيرة. وزادت المعرفة بهذه الأسواق وآلياتها 
وخدماتها وتنوعها... 


8- أعمال السفر الالكتروتية 1اع:10-7”206: 


ا ا الالكتررنية إحدى أهم الأسواق الحيو. 
سبيل المثال. في العام 1998 يا ن المستهدهه: استخم! الأزخ ذه عا ا 


عع 2 ل الشل ندال 2 الما يسيم ا 4 000 طلم د اب كسان أله ألم ل امد ١.1‏ امس 
: 7 0 20 ص م ريك إلى مطووير وز 


قطاع أعمال السفر. وقد بات هناك توجه كبير لمنظمات أعمال 0 عبر 
الانترنت» وإلى عقد شراكات مع المواة مع التي تقدم الخدمات السياحية عبر الانترنت. وقد 
صار الزبائن يتجهون بصورة متزايدة نحو شراء تذاكر السفر عير الانترنت 126أام© 
ويفضلون شراءها من وكالات السفر الرائدة والمعروفة وليس من شركات الطيران مباشرة, 
وهناك دراسة أجريت تؤكد أن المسافرين يفضلون شراء تذاكر الطران عبر الانترنت, ما 
وكالات وشركات رائدة ومعروفة ف أعمال السفر وأهم هذه الشركات والوكالات: 
* لاع ملع و1 
600 . ولع 0 اع كنا باللا / :مقط 
* والعمعدظط 
4[ ميدع . اللا را//: مخاجا 
* وطسمنخز 
1 الامة لاطا 
إن الزبائن يتجهون إلى الشراء من وكالات السفر والسياحة التي تقدم خدماتها عبر 
الانترنت بسبب ان هذه الوكالات تل رح حزمة من الخدمات السياحية المتكاملة (خدمات 
تذاكر السفر وخدمات الحجن في الفناد 


١ 0‏ :3 
شلش1 3 لمسلقتت كيفك انعحم عي اقب 00 > ننكجيم رحالك 1 
ل > ويد ير رومن - ب 


وخدمات تأجير ا! لسيارات السياحية وغيرها. 5 


يران نتتعاقد مع الخنادق 


ومع شركات تآجير السيارات لتقديم حزمة من الخدمات السياحية المتكاملة. 


ا(7لب7ب7ب77ب 5< تت 0 
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9- أعمال المزادات الالكترونية عستضمناءنت4-”1: 


أن الؤلوا هيو الاتترقت هي أحد الاتجاهات الأساسنية للاعمال الالكترونية, 
وساهمت "١‏ “نترنت فى زيادة مستوى استخدام وانتشار هذا الحقل من حقول الأعمال. وي 
المزادات التقليدية: ينعقد المزاد في مكان مخصص يطلق عليه غالياً بيت المزاد 1161101يم 
©5] وق يسمهع لبعض الأشخاص بالمشاركة فى المزاد عبر الباتفء ومن هنا فقد كان كل 





ولدية اتصال 112601101از0: :) بالانترنت) أن يشارك فى هذه المزادات» ٠‏ ويستطيع أي شخص أن 
يطلع على محتويات أي مزاد الكتروني من خلال تصفح هذا الموقع؛ وفقط من خلال كيسة 
واحدة 1101© 076 على ارتباط موقع المزاد, بدلاً من تكاليف السفر أو تكاليف الاتصال عبر 
الباتف. وليس 0 أن يقم الملقم :©5617 الذي يرتبط بيه موقع المزاد في نفس المنطقة 
الجغرافية: والمزادات قد تكون حية 1.176 أو غير حية 16أمآ 8101» فالانترنت أصبحت قادرة 
على توفير مزاد حي على البواء 1310 106.آ» وتجري عمليات المزايدة في ثوان متتابعة دون 
تآخير إذ أن العملية بكل مجرياتها تجري بصورة الكترونية. وينتهي الكثير من المزادات 
الحية في مدة قصيرة (فد تكون ثوا: ني معدودة). فالباعة بالمزاد العلني مع 1022 عنام 
يسجلون عروضهم 8105 ويعرضون السلع 010617 113005 للحصول على أعلى سعر من 
المزايدين 8100615. من جانف أخرء هناك المزادات غير الحية 6لاأآ 8[04, ويلاحظ أن كبرى 
مواقع المزادات عير الانترنت تعتمد هذا النهج فى المزايدة. حيث يتاح للزيائن والمزايدين 
211 فرصة كافية للاطلاع على السلع المعروضة على الموقع؛ ويضع كل مزايد سعرهء 
وينتظر الباعة بالمزاد الالكتروني 4100611002661 إلى أن يتم الوصول إلى القيمة المطلوية: أو إلى 
انتهاء مدة المزاد الالكتروني 0104 1130105 ويكون المزاد من نصيب أعلى الأسعار. وهناك 
مواقع مزادات كثيرة تتيح- لمن يريد- الفرصة ليكون يائعا “026 11عناثة أو مزايداً 


عبن لآم 12 3 .2 وك 
00 رسا قا قي 5 


ل بير 1 3حُحح ار 














الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونين 


 *‏ موقع لإوطاء (ظتامع. لإدداع. للارااد) 
*" موقع ولمدعنا (عل. هلدع تحتصر) . 
* موقم .0161 (عا.وع .]01 تم 


0- الأدلة (الفهارس) الالكترونية 12116401165 -17: 








1 1 45 1 5200 3 
لبوائف إزدليل الصفحات الميضا. حجقعنية"] مااللا رقن الاي «لدامية وخ أنة ‏ + العس سهان 


الصفراء دعقوط ك لمنظمات الأعمال) دورا أساسيا فى تحديد واكتشاف أماكن 
الأفراد ومنظمات الأعمال . وقد جرى نقل هذه الأمور إلى الانترنت, حيث تم إنشاء قاعدة. , 
بيانات على الانترنت يتم تزويدها بصورة مركزية, لكنها توفر البيانات لأي شخص يطلبه ا , 


في أي وقت ويصورة حلول لا مركزية. . ويتمكن الفرد من الحصول على أرقام البو أدف 0 


: 


المطلوية بأقل قدر من الأزعاج؛ كما بالامكان الحصول على بيانات ومعلومات أخرى إضافة. ع 


إلى الاسم ورقم الباتفء كما بالامكان إجراء بحث عكسي (البحث عن الأسم من خلال رقم 
الباتف)» ويوفر البحث قي أدلة الانترنت معلومات كثيرة مثل عنوان موقع الويب وعنوان 
البريد الالكتروني للأفراد ومنظمات الأعمال. وقد جعلت الانترنت عملية استرجاع البيانات 
والمعلومات من الأدلة عملية سهلة وصعبة في آن واحد, فهي سهلة لأن أدوات ووسائل البحت 
أكثر قدرة وأكثر فاعلية» وهي صعبة بسبب صعوية الوصول إلى بيانات/ معلومات محددة 
من بين الكم الكبير جد من البيانات/المعلومات المتوفرة على الانترنت والمتزايدة بصورة 
مكنا رغة خا 


11- أعمال التوريد الالكترونية لإآمرمن5-/1: 


أحدثت الانترنت قفزة كبيرة في أعمال التوريدء فقد زاد مستوى كفاءة وفاعلية هذه 
الأعمال من خلال إدارة سلسة التوريد بصورة الكترونية: فقد صارت المعاملات و الاتصالات 
تجرى ببر بن جميع الاطراف الكترونيا عير الانترنت ٠‏ وأصيعح المنتجو: وشركات الإمداد 


اللوجستي وتجار الجملة وتجار التجزئة وغيرهم يعملون معأ في سلسلة متكاملة سريعة 7 


























. الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونين 


5-6 من إصدار الأوامن انتهاءً بتنفيذ هذه الأوامر. والانترنت توفر ككمات دعم لأعمال 
التوريد تفوق بكثير قدرات نظام التبادل الآلي للبيانات 51 ويمكن ابراز دور وأثر الانترنت 
اعمال القور كنا باتي: 


1ه ااستكواء الإندرتخ افو اإفجاقاعمتال التورهه مؤش الكشكيكن التعااي بصدور: 


4# إن اتستكو ان ترد في سما إعسان اقرف جا المؤيانة خسفي م ال 
1 * إن استخدام الانترنت في إنجاز أعمال التوريد اتاح الفرصة لإمكانية التعاقد مع طرف 
ثالث لإتمام عملية إدارة التوريد. وصار هناك نظم مؤفتة تنفذ أوامر التوريد المختلفة عير 


2- المقامرة الالكترونية قصتاطاصة6-:1: 


فى البداية لأد هن الإظشازة إلنّآق القائزة غير مسدوع جا فى عشو سن الدول: 
غير أن هناك دولاً في العالم تسمح بهاء وهذا لا بد من الإشارة إلى أن المقامرة في هذه الدول 
تكون محكومة بقوانين وأنظمة صارمة: ويكون الوصول إلى محلات المقامرة 5هصزكة© أمراً 
مشا وتدركن الحقرقة على ذه العلات ختراقت مرططعة: ويك الماح طعم قرع سرود 
من محلات المقامرة في الدولة, وبذلك تكون المنافسة محدودة بينها. وقد أدى ظهور الانترنت 
إلى تغييرات جوهرية في هذه الصناعة فقد اصبحت محلات المقامرة تتجنب الدول التي تمنع 
المقامرة أو تفرض عليها ضرائب مرتفعة. وصار اتجاه هذه المحلات إلى فتح مواقع ويب 
تستهدف الزبان فى الدول التي تشجع صناعة المقامرة ولا تفرض عليها ضرائب عالية, والآن 

1 اعرة الالكترونية حجن !> بإنككا ووراط 0ن 1 منطقة الكار ين وأعدكا 


اج 9 م 2 الكاء 5 7 فقة 95 اششفخه مشا سس ام ا 
تسك» ب اختراقعه المشامرة ا الشبردببه «2] 2 ف يا 2 


الجنوبية: وهذه المناطق لا تطبق فيها القوانين المتعلقة بالمقامرة. 
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الفصل الثاني: الأعمال الإلمكترونين 


' وتتمكن محلات المقامرة الالكترونية من تشغيل جميع ألعاب المقامرة وبصورة الكترونية عبر 


الانترنت دون أي محددات أو قيود أو برامج تشغيلية معقدة. وتتمكن مواقع المقامرة 
الالكترونية من جذب الزبائن/ المقامرين 5نة|ناصنة) من شتى أرجاء العالم (وليس كما هو 







للك ا 


كمي بشي ب كر 
.م 11 | طاطسمع 123 . اولخ :مادا 
موقمءعع2[12 مراوة 6 


تم . ع2[ مه مذاكمء. وحمو // :مط 





* موقع 2121017165 51016 
.1065 تاعة 51013 احبر // :مط 0 


3- الامتيازات الالكترونية عصأوتطءصه:12-7. 


على مدى العقود الماضية؛ نجحت شركات الامتياز الكبيرة في كسب الأرباح عن 
طريق بيع منتجاتها وحق استخدام علاقاتها التجارية 8:8005 إلى تجار التجزئة 
كم انماع بحيث يقوم تجار التجزئة بالبيع الحصري لمنتجات الشركة المانحة للامتياز: 
ويطلق على هؤلاء التجار (تجار التجزئة) تسمية شركاء الامتياز 5تع مايه ع لاوتطء م13 
ومن الشركات التي تمنح الامتياز: 

* شركة ماكدونالد (صتمء. كل 1ق مم لعمم. بجوس// :مقط ) . 
شركة بنيتون (011.6019أعمعط. الالو //نمقاط). 


شركة اقطأ.] (عل.اصطز] متخححح/ :م اطا) 


0 5 0 
لم لطت 71111 









































الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونيس 


ويسعى تجار التجزئة إلى الحصول على الامتيازات من أجل ضمان النجاح فى الأسواق من 
خلال التعامل بمنتجات معروفة ومقبولة للزبائن» وكذلك تكفل الشركات المانحة للامتياز 
النجاح من خلال منح امتيازاتها إلى تجار تجزئة قادرين على تحقيق شروط هذه الامتيازات. 
وتلجأ بعض الشركات إلى منح الامتيازاتٍ حتى لا تستثمر فى إنشاء المتاجر وفي عمليات 
توظيف العاملين وغيرها؛ ويكون تجاز الجا هم المسؤولون عن ذلك: وهم المسؤولون عن 


الامتيازات الالكترونية بصورة مثابية. وقد 





م الو ا 5 )0 
كيحكيه اأنحام المالي لغرو 








ما ا ها الشركات الكبرى لبيع الكتب. وهذه 
الشركات تسمح لتجار التجزئة الالكترونية 15-1811615 الذين يحصلون على الامتياز بأن 
يدر ككن الشركة حصورا من كلال ام ريو يخاملة بالاسنا نا ومزى كلا :لمق 
الالكتروني إلى تقليل تكاليف التوزيع إلى أدنى حد ممكن, وفي بعض الأحيان تكون هذه 
التكاليف لا تذكر. ا 


إن الامتياز الالكتروني يجعل بالامكان عرض عدد كبير جداً من المنتجات. وهذا غير متاح 
في الامتياز التقليدي» على سبيل المثال فإن شركة 6116نا0 حاصلة على امتياز الكتروني من 
شركة 11011 لبيع الكتب؛ وتعرض شركة 00116116 ضمن موقعها الخاص بهذا الامتياز أكثر 
من 1:5 ليون كتان. 
14- أعمال البندسة عبر الانترنت 1188© 2أع 15 (1: 

لقد شهد قطاع البندسة (وخصوصاً البندسة المعمارية والبندسة المدنية) خلال 
السنوات الأخيرة تحولات كبيرة: إذ أن الانترنت سهلت الأعمال البندسية: فقد كان 
المهندسون يصممون الأعمال البندسية أكثر من مرة على الأوراق» ويطبعونها على أوراق 
مكلفة ويرسلونها عبر البريد العادي إلى المواقع والمكاتب المختلفة ذات العلاقة. وقد أدت 
التطبيقات البندسية للانترنت إلى زيادة سرعة الانجاز فى الأعمال البندسية. وزادت فاعلية 


التكامل بين مختلف الشركاء فى هذه الاعمال؛ وقل حجم المشكلات فى الانجاز وفى التنفيذ: 


2# 








172 








ا 
| 
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الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونين 


٠‏ والتتصويب يسرعة كبيرة. وقد أصبحت الانترنت تتيح ما يسمى بالبندسة المستمرة 


ممم عم 5 وذلك من خلال ريط مهندسين من مختلف أرجاء العالم في 


مشروعات هندسية مشتركة. 


5- التسويق الالكترونى 86«ذاء:1]5:1 -:1: 





0 3 يديد 
موا ميو 5 ةا نمه دعم اللشيقفة ديبع 
: ياي د به لبد 


و او حمست الوا ير اي ساحن سا ال ا اا 


الانشطة التسويقية؛ وكانت المنظمة تجري البحوث والمسوح واستطلاعات الرأي من أجل 
التعرف على آراء الزبائن ومن أجل تعديل استراتيجياتها التسويقية. وفي ظل ثورة الانترنت, 
طرات تغيرات كثيرة على وظيفة التسويق؛ وزادت الوظائف الفرعية للتسويق لتشمل (اضضافة' 
إلى المنتّج والسعر والتوزيع والترويج) وظائف جديدة مثل: 

تصميم الموقع 10651851 ©]51. 

* الأمن /11ناع5. 

* المجتمعات الافتراضية 001111110011122]6101 111121ل/ . 

" خدمات الزيائن 517/165 62 2ه)05© . 

الخصوصية 111201 

© * التكصييهن 


0 


وقد اتاحت الانترنت لمنظمات الأعمال فرصة التعامل مع الطلب الفردي للزيون -10 عم © 
اع عم0 . 























الفصبل الثاني: الأعمال الإلكترونين 


7 احيرا أتماط الأعمال اعون ععتاع سسصرهن) عتممماءع 181 1و وعمجو1: ش 


هناك عدة أنماط للأعمال الإلكترونية؛ وأهم هذه الأنماط: 


ظ ش 


ا يطلق عأ لبيا الاعماا “لل عطي للاعسال وعدد الاعمال تعب ا 6 “غجال كنت 






5 كوه راون 0[ مين ررزون م 
3 





منظمات الأعمال | لكترى ونية (المسوقة أ 





هذه العلاقات. 


ا ١‏ ْ . 
تجدر الإشارة إلى أن هذا النمط من الأعمال كان معروفا قبل ظهور الانترنت: وكان 


يجري الاعتفاد على استخدام الشبكات الخاصة بالتبادل الآلى للبيانات 821 أأممماء 816“ 


1 
1 


'22867اء زعام[ منوط . 


وتعدّ مشاريع التعاون 5اءوزم]2 1156ةروطة6011© بين منظمات الأعمال عير الانترنت 
أحد الأشكال الأساسية للأعمال الموجهة للأعمال؛ وهي ما يطلق عليها أحيانا التجارة 


التعاونية 010126106 0-0 , 


إن الأعمال الموجهة للأعمال ننضمن جميع جوانب الأعمال التي تجري بين المنظمات عبر 
الانترنت. والأعمال الموجهة للأعمال تحتل جانبا كبيرا من الأعمال الالكترونية, وتلجاأً 
منظمات الأعمال الالكترونية إلى استخدام شبكات أخرى تدعم الانترنت لتسهيل وتعزيز هذا 
النوع من الأعمال (مثل شبة إكسترانت ]120826 التي تحقق عملية اتصال بين المنظمة 
وعملائها الكبار والسماسرة والوسطاء...). وهناك بعض الدراسات التي أشاء ت إلى أن 


نسية ادأعفا( الموجي 4 للاعمال بلغت * بعضصٍ ى الاوقات خلال التسعينات حوال 50 من 
د ل 3 3 ذأني من 


2# 


00 ظ‎ 
٠ 








الفصلا الثاني: الأعمال الإلكترونيق 


١‏ حجم الأعمال الالكترونية. غير أنه لا يمكن النظر إلى هذه النسبة بصورة قاطعة يسبب 


النمظ الثاني: الأعمال الإلكترونية.الموجهة إلى المستهلكين 2 


كن 3 - 60051112315 -0] دوقع ررزون 8 
در 





وهذا البْط رخ ل ا تجارة التجزئة الالكترونية قط ناعم 2 وهذا 
النمط من الأعمال في تقدم وازدهار مستمر, ويزداد انتشاره ه مع زيادة توجه المستهلكين نحو 
استخدام الانترنت:؛ إن كلما زاد التوجه نحو الانترنت (وخاصة استخدام شبكة الويب 
العالمية /0للالا). وهذا النمط من الأعمال بدأ يتزايد بصورة مضبطرزدة خلال التسعينات 
بسبب التزايد المضطرد في استخدام الانترنت. وتمارس الشركات أشكالا مختلقة من 
الأعمال الإلكترونية عبر الشبكة في مجالات السلع والخدمات, ٠‏ على سبيل المثال فإن هناك 
عددا كبيرا من اللنظمات التي توفر - لمن بريد - فرصة المضاربة فى البورصة وشراء 
وبيع الأسهم, » والحصول على أسعار منافسة من بين المنافسين المختلفين الذين يتوسطون في 
بيع وشراء الأسهم. وهناك الكثير من المواقع التي توفر خدمات مختلفة تتعلق بالبورصة مثل 
خدمات الاستشارات المالية وخدمات التعرف على أسعار الأسهم لشركات مختلفة والتعرف 
على مؤشرات الأسواق المالية وأسعار العملات وغيرها. 


واليوم م» إذا تصفح المتسوق شبكة الويب فإنه يستطيع أن يصل إلى أعداد كبيرة جدا من 


المتاجر الالكترونية المتخصصة والعامة 5)0165 علومئىه1 2 وأعداد كبيرة من المجمعات 


الالكترونية 5[ل2ه/8 عتدمننهه81. وهناك منتجات كثيرة تدخل ضمن هذا النمط من الأعمال 
الالكد رونية مثل شراء الأ قراص_اللخضغوطة +619 . !40 ابه 


قة 32 5 
نجهم 7خ متك حول "عمسي 1١‏ الل يي او 


المعلومات وشراء الكتب وأجهزة ويرامج الحاسوب وغيرها ويقع على | لانترنت ملايين 
المتاجر الالكترونية من جنسيات متعددة. ٠‏ وقد نجحت متاجر الكترونية عربية متعددة فى 
































الفصل الثانى: الأعمال الإلكترونيي / 
لي ل خم الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونيتة 








تحقيق حضور متميز على الانترنت» وهذه المتاجر تتراوح بين متاجر صغيرة الى مجمعات 












تجارية ضخمة 1/12115 116011081 تبيع لمنظمات متعددةء ومن هذه المجمعات ١‏ لمجمع العربي 0 0 0 0 ع سحل جوج 
1 لاه 5 
ع1]118-0011150 ؛ وهو يبيع عبر الانترنت تشكيلة واسعة من المنتجات. 1 0 8 
: 5 ع ا والشكل الآتي يوظب. الأنماط الأربعة المختلفة التي تجري فى فضضائها الأعمال الالكترونية 
حم د 26 11101 13115111655-10-0 ا ل 2 ص وم 
ال ل 00 عدر ادنترنيت. 011 





052027 سنوي الواتي ار اوليك وشتر ف 

وهناك نشاطات كثيرة تندرج ضمن هذا النوع من الأعمال مثل التقديم والمشاركة في 
١‏ العطاءات الحكومية وانتهاز الفرص السوقية للبيع الى الؤسسات الحكومية أو اشوا مدها: 
7 ون ااتهتراكبالكترىة ركيت اناده الحاقية باتسدرائه والسمارك وير بن 
ا النشاطات. 


النمط الرابع: الأعمال الإلكترونية بين الحكومة والمواطن (الإدارة العامة 


سمي ا 00006 
5 ال عي 


الحكومية 0 انوع تقد عن متشتو 5 الالكترونية في 
تسهيل العلاقة بين المستفيد (المواطن) والمؤسسات الحكومية ذات الغلاقة. ومن الأنشطة 
0 التي تقع ضمن هذا النمط دفع الضريبة المستحقة على الأفراد وتنفيذ معاملات الضمان 








0 626 





ع 62 


1 الاجتماعي وغيرها عبر الانترنت. إن تبني هذا النمط من الأعمال ورعايته وتطويره من الدولة 
هي خطوة مهمة فى طريق تحقيق رفاهية المجتمع الحديثء ولتحقيق ذلك تسعى الدولة المهتمة 
بذلك إلى توفير البنى التحية التي تدعم الاستخدامات التجارية والمالية لالانترنت. 











لأنماط المختلفة للأعمال الإلكترونية 


16 





















































”7 
الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونين . 1 





أحد عشر: اعتبارات مهمة لتبنى الأعمال الالكترونية 


ع مام هلك ددع ستكس1-8 10 ممم مي ل أعم00 أمم رمم مآ 








أصبحت الأعمال الإلكترونية تحديا كبيرا يواجه منظمات الأعمالء إذ لا يمكن لبذه 
المنظمات التي تمارس الأعمال التقليدية أن تبقى في معزل عن هذه القناة الجديدة التى تفتح 


عي 1 5000 

اقيق اده اك متك بخكها مدعا :ناسين ,احسي نمه اس هله بعه قار كاينا الستحاوي 
ات 1 3 : 

- ب بقلب لكر كياح 'عسفي مك دل وام امحسايوو. اميت يا 


التقليدية. 

وحتى تحقق الإدارة النجاح المطلوب في تبني الأعمال الإلكترونية فإنه ينبغي أن تقوم 

- تدريب وتعليم العاملين للقيام بعمليات البحث على الإنترنت للحصول على البيانات 
والمعلومات التي تتعلق بأعمالبم. 

2- تقديم الحوافز المناسبة والكافية للعاملين من أجل استخدام الإنترنت ومباشرة العمل 
التجاري من خلالبا. 

3- تدريب العاملين على تنفيذ عمليات البيع الإلكتروني عبر الانترنت. 

4- تدريب وتعليم العاملين على مطالعة الكتالوجات وطلب البيانات والاستفسارات عير 
الإنترنت. 

5- توفير المصادر المختلفة التي تتيح للعاملين تطوير قدراتهم المهنية في مجال الأعمال 
الإلكترونية. 

6- إتاحة بعضن الزسائل الروتينية المؤتمتة للرد على العاملين بضورة آلية وقورية. 


« موقير انية مبايسية سيج لجديع العاصين الخيام يعسيات بيادل ألييانات وأنعلومات 


الخاصة بالعمل فيما بينهم. 
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الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونين 


8- مشاركة المستويات الإدارية المختلفة في لوحات الإعلان المتوفرة على شبكة الانترانت 


وكدلك فشن فرقم الفظمة علتن الاتترقت وق كلها تدره رق البريقدة«اللقافية بعقان 
المنظمة على الإنترنت. 0 

9 تنفيد برامج تدريبية خاصة بالعاملين لعن الانترنت ومساعدة العاملين 2 كيغية الدخول 
ال هذه التزامع واستخدامها: 


لغات مختلفة فإنه ينبغي أن تكون شبكة إنترانت الخاصصة بالمنظمة بلغات مختلفة أيضا 
وذلك لتسهيل الاتصال والعمل التجاري الإلكتروني. 

2- العمل علئ توفير لوحات إعلانية خاصة بالعاملين على شبكة الإنترانت الخاصة 
بالمنظمة بحيت يتاح لبم نشر إعلاناتهم عليها سواء كانت هذه الإعلانات خاصة بالعمل 
أو ذات علاقة بقضاياهم الاجتماعية الشخصية والمشتركة. 

3- القيام بعملية تقييم أداء العاملين من خلال الانترنت. 

4- وضع آلية خاصة للرقابة على العاملين الذين يمارسون كل أعمالبم أو جزء! من أعمالبم 
من خارج أسوار المنظمة. 


5- توفير الإسناد الفني والدعم التكنولوجي اللازم للعاملين داخل وخارج المنظمة من أجل 
تمكينهم من أداء أنشطة الأعمال الالكترونية بكفاءة وفاعلية. 


6- أن يكون المشتري هو المحرك الرئيس لأنشطة المنظمة فى ميادين الأعمال الإلكترونية وأن 


تعمل الادارة على الارتقاء به دوما. 
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القصل الثاني: الأعمال الإلكترونيت 


8- العمل الدائم على تلبية احتياجات الموردين والموزعين المشبوكين على الإنترنت والذين 
هم عصب الأعمال الإلكترونية. ْ 

9- استثمار واستغلال نقاط القوة التى تملكها النظمة في أعمالبا ومنتجاتها لتسخيرها 

فى حقل الأعمال الإلكترونية. على سبيل المثال بإمكان المنظمة 

امعتقلا إن تقطلة نوه لسري د لتكون اسما لموقعها التجاري على 


لخدمة أعمالبا ومنتحجاتها 


: اتها الشييرة 


لكسفسية نالفي انيدي ابس جنيك ليا حيو شي إل الفيعاح 2 يكبا 
5 57 1 83 1 اي 31 7 امير 5 ب 


الأعمال التقليدية قد تكون ناجحة جدا فى ميادين الاعمال الإلكترونية. والعكس بالعكس. 


1 [2- استخدام أساليب مناسبة لجمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالمشتزى الإلكترونى» ومن 


هذه الأساليب جمع البيانات بأسلوب الاستمارات الإلكترونية )نصطنا5 
010651 أو الاستمارات التقليدية. وكذلك ينبغي مراعاة اللباقة والذكاء في 
جمع بيانات المشترين ويفضل أن يجري ذلك بصورة تدريجية 

2- عدم إهمال المشترين والزبائن القدامى في حقل الأعمال التقليدية بل المحافظة عليهم 
سواء في الأسواق التقليدية أو بإدخالبم إلى ميادين الأعمال الإلكترونية. هذا إضافة إلى 


كسب مشترين جدد من خلال الأعمال عبر الانترنت. 
3- ضرورة توفير النظم الداعمة للأعمال الالكترونية وذلك فيما يتعلق بقضايا الإمداد 
العالمى. 


24- مراعاة التوافق بع التشريعات القانونية ف الدول التى تمارس فيها اللنظمة تجارتها 
الإلكترونية مثل النظم والقوانين المتعلقة ببييع يعض أصناف الخدمات (مثل خدمات 
ل أن لاسن القى 


المشترين تتوافق قن كثير من المحددات مع تلك السدساة لقي تعتمد عند تجزئة 


10 لعسسمم حت 
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. واستهداف الأسواق التقليدية: غير أن لأسواق المشترين عبر الانترنت بعصض 
الخصوصية إن يتيفى أن تكواف :فى افراد السوق اللشستهدفة فى ميادين الأتسال 
الإلكترونية بعض الخصائص الإضافية إضافة إلى الحاجات والرغيات المشتركة مثل 


00 

0 القدرة على استخدام الحاسوب والتعامل مع الانترنت. 

ا 6- تأسيس نظام اتجمالات ١‏ .اخلى فاعل ببن الموظفينء دلا بد أن تكون: الانتر انت +856"انآ 
فنن اأعتداق تتغاوة عن 0 8 بكوع بحن 3 اود م مهتمل ١‏ الس 


بصورة سريعة وكميات كبيرة جداء وهذا يساعد 
الأعمال الإلكترونية. 


على التطوير والتقدم السريع في 


اثنا عشر: الدور الجديد لموظفي ومندوبي المبيعات في فضاء الأعمال الإلكترونية 


1 دىء د أكنا 1-3 لمنأسللا سكماك معلو5 06 عأوج] وار 


أدت الأعمال الإلكترونية إلى تكريس علاقة مباشرة من التعامل بين منظمات 
من جهة والزبائن (المشترين عبر الإنترنت) من جهة أخرىء وفىي ظل هذا الواقع الجديد فإن 
طبيعة الدور المنوط بموظفي ومندوبي المبيعات قد تغير وتبدل» فلم يعد مطلويا من موظف 
ومندوب المبيعات أن يقوم بجولاته التقليدية إلى الزبائن في بيوتهم ومكاتبهم وأماكن عملهم, 





الأعمال 


وأصبح لا يوجد احتكاك مباشر بين موظفي ومندويي البيع من جهة والمشترين من جهة 
أخرىء ويعتقد البعض أن هذا التطور التكنولوجي الكبير في حقل الإنترنت والأعمال . 
الإلكترونية يتيح الفرصة أمام منظمات الأعمال من أجل تقليل حجم طاقم البيع, ولكن هذا 
التفكير وهذا التوجه هو تفكير وتوجه إداري غير سليم وغير صحيع من وجهة النظر 





النسويقث ٠‏ ولذلك فإن الشركات التى تمارس 1 اعمال التجارية عير '١‏ ونترنت قامصت بإجركد 


أ تغييرات على طبيعة الدور الذي يمارسه موظفو ومندويو البيع؛ إذ أصبحت هذه الشركات 
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الفصل الثائي: الأعمال الإلكترونيز 


كفيظ بيولا لوقي والمدووين مهانا جفيدة عر عليه حواتهاففيل ونقافخ اكذن: على سيل 


المثال فإنه بدلا من أن يكون موظف البيع متخصصا بقطاع سوقي جغراتي محدد يبيع إلى 
هذا القطاع الجغرافي مجموعة من الأصناف التي تنتجها الشركة فإن هذا الموظف يصبح 
متخصصا يصنف محدد يسوقه ويبيعه إلى المشترين عبر الإنترنت فى كل أنحاء العالم. 


0 شن : الأعمال د ترونية يبن الواقع وال دكيل 


م 
8 
52 


9 
0 





إن الأعمال الإلكترونية في تزايد وتطور مستمرء وقد تمكنت الدول الرائدة في مجال هذه 
الأعمال من تحقيق الأرياح الكبيرة» ويتحقق التطور المستمر والمتسارع فى الأعمال 
الإلكترونية من خلال الجهود الحثيثة والكبيرة التي تبذل في القطاعين العام والخاص لدعم 
هذه الأعمال ويناء وتعزيز بنيتها التحتية التي تعتمد بصورة أساسية على الانترنت, ويتطلب 
تحقيق النجاح المستمر في مجال الأعمال الإلكترونية المواكبة للتطورات التكنولوجية 
المتسارعة ووضع خطط قصيرة الأمد وطويلة الأمد تكفل هذه المواكبة للتكنولوجيا. إن أعداد 
الذين يمارسون الأعمال الإلكترونية في تزايد مستمرء وهذا ما أكده استطلاع أجرته إحدى 
الشركات الاستشارية (يانكيلوفيتش بارتنرز) إذ تشير نتائج الاستطلاع إلى أن 65- 
5 من المشتركين على الإنترنت والذين لم يسبق لبم أن مارسوا الأعمال الإلكترونية سوف 
يعتمدون على الإنترنت في المستقبل فى مجالات كثيرة متعددة مثل شراء تذاكر السفر 
والحجز في الفنادق وشراء الأقراص الموسيقية (0185). وقد أظهرت دراسة قام بها مركز 
دراسات المستجدات في علم المال في بريطانيا مجموعة من التغيرات والتحولات التي تطرأ 
على العمليات المالية نتيجة لاستخدام الانترنت في هذا المجال» وأهم هذه التغيرات: 














الفصل الثاني: الأعمال الإلكترونين 


تزويد المستثمرين بالبيانات والمعلومات المالية بصورة واسعة وسريعة ومن مصادر 


منعددة. 
تفوق الشركات التي تعتمد الأساليب التكنولوجية الحديثة في تسويق منتجاتها 

وخدماتها على تلك التي لا زالت تعتمد الأساليب ب الصو توالفسزينة ب 

المستثمرير ن بالمعلومات والوسائل التي تجعلهم قادريز . على تنفيذ خططهم. 





ثري التحتداءان الكشككرم اأكخديه : المستام.ه 





»5( 








إضافة 0 الدخل 0 تزداد مقتنياتهم من أجهزة احضو فبذلا أن | 
امتلاك جهاز واحد فقط للأسرة سيكون التوجه نحو امتلاك جهاز لكل فرد من أفراد 
الأسرة: وهذا الواقع الجديد إذا تجسد بهذه الصورة سيؤدي إلى زيادة حجم السوق 
المحتمل للاعمال الإلكترونية, فكل شخص يمتلك حاسوب شخصي وخط هاتف يمثل 
سوقا محتملة للاعمال الإلكترونية. 


زيادة انتشار الخدمات | 





وهذا يتيح فرصا متزايدة للاعمال الإلكترونية وخصوصا بعد التقنيات التي أصبحت 
تتيح الدخول للشبكة من خلال الباتف المحمول. 


زيادة حدة المنافسة يبن شركات الاتصالات ومزودي خدمات قشنت وهذه المنافسة 






؛ درللترونيه. ويرى الياحثون أن الاعمال الإلكترودية سنكىن الحدث الاكتر يووا خلال 
8 
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الفصل الثالث: المنافسي بين منظمات الأعمال الإلكترونين 


الفصل الثالث 
المنافسة بين منسظمات الأعمال الإلكترونية 


لك 4 نيك ا ل 1ك 


01 5ه م 1-0 01 02 هنأك ع جاأناع ميمه © لمعم 








و إن الناشنة بين منظمات الأعمال علول الانترن تفي تزايد مستمر إن أن هناك أعدادا 





فقطء فالمشترون قد يكونون شركات تجارية؛ وهذه الشركات تعتمد أسلوب الشراء عبر 
الانترنت» وهذه الشركات تسعى إلى تقليل تكاليف الشراءء, ولذلك تعمل على إنشاء مراكذ 
شراء إلكترونية من أجل تنفيذ مشترياتها من خلالها. 

وقد ظهر نمط جديد من المواقع جعل المنافسة تأخذ اتجاهات جديدة, وهذه المواقع 
هي مواقع الوساطة (تلعب دور الوسطاء): وهذه المواقع تعمل على تجميع اكبر عدد من 
مراكز البيع المركزية الإلكترونية ضضمن موقع واحد. وبالمقابل تعمل على استقطاب المشترين 
ومراكز الشراء المركزية. وهدا النوع الجديد من المواقع يفرض قى اغلب الأحيان على متاجر 


البيع شروط ونظم وأساليب البيع والدفع والتسليم وغيرها. 


ا تت 0 
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والخان الإلكتروفية الف نه يدور الولسيظ يطلق غليهًا متاجن ستفاغ اللشوق امهيا 
5 ,؛ وأغلب هذه المتاجر تعمل بأسلوب عمودي 3 نا أع 1/1211 
611681 ؛ ويقصد بالعمل العمودي هو أن المتجر الوسيط الواحد يتخصص فى 
صناعة /1201015]13 محددة (مثل صناعة السيارات أو صناعة الزهور أو صناعة الفنادق أو 
صناعة أجهزة الحاسوب ..... الخ). 





تجدر الإشارة إلى أن هناك من يرى يأنه ليس من ضرورة للجوء إلى المتاجر 


الوسيطة (متاجر صناع السوق) في تسويق وبيع المنتجات تحت ذريعة أن المتاجر الوسيطة 


تؤدي إلى رفع التكاليف ومن ثم رفع سعر المنئّج المباع, أي أن الابتعاد عن أسلوب الوساطة 
30 أنفضل للمتجر الإلكتروني ويفضل التوجه إلى المستهلكين والمشترين 
بصورة مياشرة. 

وبالمقايل هناك من بدعو إلى اعتماد أسلوب الوساطة 1]]61216121016211017 وهؤلاء 
الذين يدعون إلى ذلك يرون ويعتقدون أن التواجد فى مواقع الوساطة يعد منفذا تسويقيا 
وبيعيا مهما ينبغي استغلاله. وليس بالضرورة أن تؤدي مواقع الوساطة إلى زيادة الأسعار. 
وعندما تبدأ منظمة أعمال ما في طرح وتسويق منتجاتها عبر الانترنت فإن هذه المنظمة 
ستجد نفسها في مواجهة منافسة عدد من منظمات الأعمال التي تطرح وتسوق وتبيع 
منتجات متشابهة: وهذه المنافسة تكون في الأغلب أشد وأقوى من المنافسة فى ظل الأسواق 
التقليدية؛ ويرجع السيب الرئيسي في ذلك إلى الاتساع والحجم الكبير جدا للسوق 
الإلكترونية عبر الإنترنت التي لا تقف الحدود الجغرافية عائقا أمام انتشارهاء بل أن هذه 
السوق الإلكترونية تتضمن جميع المنظمات المنتشرة في العالم؛ فالمنظمة عندما تطرح صنفا 
محكون 1ف . الس لماو نه عا ٠‏ التاق ردن ته همي نشيبة ننم اميانان تنك الما ف ا 7 اق 


في تلك السوق التقليدية المحدودة, وفي كثير من الأحيان فإن الحواجز الجغرافية والبيئية 
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الفصل الثالث: المنافسة بين منظمات الأعمال الإلمكترونيق 


والقانونية تحدد عدد المنظمات المتنافسة في سوق تقليدية محددة. أما عند طرح هذا الصنقف 
للتسويق عبر الانترنت العالمية فإن الأمر مختلف تماما من جانبين: 
الجانب الأول هو أن هذا الصنف (المنتّج) يجري طرحه وتسويقه إلى عدد كبير جدا من 


الأسواق (الزبائن الذين يتعاملون مع الاترنت من جميع أرجاء العالم) 






االطنما عر كي » سيسيي النو كا ٠‏ الو ا ا 
5 0 #عشين» اكيكامة عندى. المسا فيان عسي 1د 5 3 
لك وتو عو نيو دوهن 





لنافسة بين المتنافسين عالية جداء وهذه الأشدة يرجم سببيا !م 

3-8 العدد الكبير للمتنافسين. / 

٠ -‏ التشابه الكبير في المنتجات. 5( 

سهولة وسرعة إمكان التنقل بين عروض المتنافسين المختلفة» إذ يستطيع الزبون 


الإلكتروني الانتقال من عرض منافس ما إلى عرض منافس آخر فى أقل من ثانية وذلك 
بمجرد ضغطه على فأرة الكمييوتر (©1/0105). 


١ 


ثانيا: نموذج القوى التنافسية الخمس لبورتر قي أسواق الإنترنت: 


5 داعا ةا أعمععام] مز عع ]روط 1و [ع15100 ومع ترو"] موزل 


من المداخل المتميزة التي يمكن استخدامها لبذا التحليل التنافسي الاستراتيجي 
هو نموذج القوى التنافسية الخمس لبورتر :20:16 01 210061 5وعره0 1106 , مع الإشارة 
إلى بعض الاختلافات التي تميز هذا النموذج عند تطبيقه على السوق الإلكترونية. 


ان النقطة الجوهرية هنا هى ضرورة معرفة كل شىء عن اانظمات النافسة ءا 


الإنترنت, وأحد أهم المنافذ إلى ذلك هي النظر بعيون الزبائن والاستماع بأذانهم؛ أي معرفة 


الوسائل والأساليب اللختلفة التي يستخدمها الزبائن في الوصول إلى منتجات المنظمات 
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الفصل الثالث: المنافسة بين منظمات الأعمال الإلكترونيد 


)2 النافسة إوالوسائل والأساليب التي تستخدمها التطمات الناسة في الوصول إلى هؤلاء 


الزيائن: وأهم هذه الوسائل ما يأتى: 





"كاه الفهارس: 


الم بحرم 
توج التويد الالكترورتي. 


1خ 511 


أاحتكاتت القددية المي بد 





عاصلا سه سفاط ددع دسزكي1]8 





قتاع 1 













مع بداية الاستخدام التجاري للانترنت فقد بدأت منظمات الأعمال تتجه إلى 
التخطيط لاستخدام الانترنت في مواكبة وممارسة الأعمال بتصنيفاتها المختلفة؛ وقد أصبح 
استخدام الانترنت إحدى ضرورات ومتطلبات تحقيق النجاح في منظمات الأعمال. 

وحتى تنجح منظمة الأعمال في استخدام الانترنت في ممارسة أعمالها فانه ينبغي 
وضع خطة واضحة متكاملة لبذا الغرضء وهذه الخطة ينبغي أن تتضمن كل العناصر 
اللازمة لبناء خطة أعمال ناجحة, واهم هذه العناصر: 1 








تت 1 











5 
3 
1 
0 
2 
ل 
2 


با 0 











الفصل الثالث: المنافست بين منظمات الأعمال الإلكترونين 


١نيلكرارك‎ 


0" أن تترجم الخطة رسالة المنظمة 11155108 01820122610 ورسالة المنظمة تعبر عن 





سيب وجودها. 

2. إجراء عملية تحليل بيئى لكل من البيئة الداخلية والبيئة الخانضة ذلك لتحديد نقاط 
بس ب تا ب تير 0 3 
القوة ونقاط الضعف الكامنة في البيئة الداخلية والفرص والتهديدات الكامنة فى البيئة 


الخارجنية: : 2 هذدد المرحلة يج تحديد القثات التي ستكون موضع أختديام الخطة. 





تَ الونائن (الحالين والمحددي) 
6 "لوطل رطاف الت 
2 
طاقم العمل فى المنظمة (الحالي والمستقبلي). 


ف اللسسطارون في تحالاة الع والاتعاج. 


الجماعات المرجعية. 
قنوات التوزيع والببيع. 
١‏ 
3. تحديد الأهداف 0[6110©5: في ضوء رسالة المنظمة, وفي ضوء نتائج عمليات التحليل 
التي تسعى الخطة إلى تحقيقها من خلال مواكبة الأعمال عبر الانترنت. وأهم أهداف 


خطة الأعمال عبر الانترنت ما يأ 


٠‏ #ترويج خدمات جديدة 
لش 0 ترا 01 ا 
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الفصل الثالث: المناهست بين منظمات الأعمال الإلكترونية الفصل الثالث: المنافست بين منظمات الأعمال الإلكترونيتّ 


والحجز...). ش 


* بناء وتطوير العلاقات مع المستثمرين. 


الإدارة الاستزاتيجية على ان الخطة التاجحة هى تلك الحظة الى تخطط جيدا وتتفذ 
جينذاء ويصدوع إلخشناق فى أعينن الصياحة او التقيد ونوكي إل كراج نخطة ذو 





1 © بناء وتطوير وتعزيز خدمات ما بعد البيع. 
© تطدب 000 كفاءة قندأت ١‏ 3 3 
0 لديو اسان لامك ميا قات حتية التسيية الفردي 506 


ٌْ 0500 اتن التجاء‎ 01 ْ ١ يي ا‎ ١ 


|“ مواجهة. المشكلات مواجهة الإخفا 


2 


* توفير مصدر مهم وعام للحصول على البيانات ذات العلاقة بكل جوانب أعمال 








١ 

الست ْ 1 

١‏ * تحقيق عملية تسليم المنتجات الكترونياء وتطوير عملية توزيع السلع. ا 0 1 ْ 0 ا 
: ا 
ا 














0 صياغة الاستراتيجية 
توزيع انتشار العلاقة التجارية للمنظمة ومنتجاتها. 5 7 
تعظيم الاستفادة من وسائط النشر. بد 
ب 0 
أ4. اختيار الاستراتيجية المناسلة: والتى تكون قادرة على تحقيق أهداف المنظمة التى اتفقت 0 صياغة وتنفيذ الاستراتيجية 
الإدارة على تحقيقها ضمن الفئات المستهدفة. وهذه الاستراتيجية هي الأسلوب الذي ِْ 
سوف تتيناه المنظمة فى مواكبة أعمالبا عبر الانترنت: وتعد الأهداف هى حجر الزاوية ان 
1 95 7" لما 0 06 ني اه ْ وعند تنفيذ خطة الأعمال عبر الانترنت فانه ينبغي توفير ومراعاة مجموعة من القصايا 
ا تراتيجية. ومن الخ 55 أواويات هذه الأهدافء ود تويات الأهمية ١‏ 
| ستبرانيجية. ومن لضرورة تحديد أواود هده ا2قداف وتحديك مسنود :. والاعتبارات أفعها: 
! النسبية لكل منهما .ولا بد من تحديد وسائل تحقيق هذه الأهداف. 
ا تاك ٠‏ ضرورة أن تتواءم وتتكامل تسهيلات الانترنت مع الأنشطة الأخرى للمنظمة. 
5١‏ تنفيذ الاستراتيجية_) ه0) اسع سرءامم1 /وعع1د5)5: فى هذه المرحلة يجري وضع 1 
00 9000 ل 1ه التغيرات فى الجوانب التسويقية والبيعية 
42 0 تعد جهودا غير مجدية اذا لم تنقذ بصورة صحيحة. وتؤكد أدبيات | » الأفراد الذين يشاركون فى تنفيذ الخطة. 
1 ل 
92 1 












































الفصل الثالت: المنافست بين منظمات الأعمال الإلمكترونيس 


الأقسام التنظيمية التي ستشارك في تنفيذ الخطة. 
الخطط الوظيفية التى تصب فى تنفيذ الخطة الاستراتيجية. ' 
عمليات الاستثمار اللازمة لتنفيذ الخطة, مع توفير التبرير المقنغ لبذه الاستثمارات. 


© الفئات المستهدفة م: المتلقين (وخصوصا الزبائن) مع بيان توزيعهم وانتشارهم 


الخفراق:ف أرخاء النالب والأستداحات الختلفة لكل فكة فنخ هده الفنات: وديم 
لخيصتة و ممعت 8 

1 0: 

©" نوكير معلومات تقحييت حول ١‏ 8 لحى | دمت فى ا وضياعة خطة الا عمال 


» بيان التطبيقات التسويقية والبيعية التي ستخدم في تنفيذ الخطة» مع تقديم وصف دقيق 
وواضح لكل تطبيق من هذه التطبيقات» وعرض وييان وتفصيل أهداف كل تطبيق. 

استراتيجيات الإشهار والترويج التي ينبيغي تبنيهاء وهنا ينبغي وضع جدول زمني 
لتنفيذ هذه الاستراتيجيات» وهذده الاستراتيجيات تنفذ عير مجموعدين من الوسائل: 
الانترنت والوسائل التقليدية. 
المنظمة وزيائنها عبر الانترنت. 

9 ضرورة بناء موقع ويب للمنظمة, وتحديد محتويات هذا الموقع؛ واجراء غمليات تحديث 
مسكئرة وفقا للحاحة: 

ضرورة تحديد الأفراد الأسامسية والجوهريين فى عملية تنفيذ خطة الأعمال عبر 
الانترنت» مع ضرورة تحديد أدوارهم بوضوح( هؤلاء الأفراد:مثل مدير الاتصالات 


وشيواة اي ا شد كج :رد يحون 3 واقينومن التحتد مث التضة دن وسمد هو اللتواون 
وعد ين ان دن ةعس ار بخص وى لبه وين 1 عبن و اتتصبيم فر ودين لحان 


التكنولوجية...). 
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الفصل الثالث#المنافسج بين منظمات الأعمال الإلكترونين 


9 ضرورة وضع أسس رقابة خطة الأعمال عبر الانترنت ووضع مقاييس لتحديد مستوى 
أخماء هذه الخطة وتحديد الوسائل والأدوات والطرائق المستخدمة في ذلكء وكيفية 
استكد اهمها : 


0 6. التقويم والرقابة [واصه© 20ة ده للهددلهم :]1 : 


فى هذه المرحلة تجري عملية التقويم والرقاية ! خطة الأعمال عدر 3 وتجرى عملية 
5-6 لد -0 الدى تحقفخه: عدو الحدل 0 0 الادارة مسعلة ناتك لتفذية الفكسب 


فى انخويم الححنة ورقاينيا وفياسل سوق ألان 1 الشدفة اميا ءتحمما 


ومعلومات التغذية العكسية من مصادر متعددة أهمها: 


#عادتوة علق كانت 


٠.‏ ما يجري تسجيله على الحواسيب المتخصصة حول تفصيلات العمليات وخدمات 
الانترنت التي تجري ممارستها خلال مدة زمنية محددة. 

٠‏ الرسائل التي تصل إلى المنظمة عبر البريد الالكترونيء ويفضل توفير نموذج إرسال 

مباشر من موقع المنظمة؛ ويفضل استخدام النماذج التي يصلح استخدامها من أي 

جهاز حاسوب متصل مع الانترنت دون الحاجة إلى إجراءات تسجيل لتعريف هوية 

المرسل: 

تصويت الزبائن والزائرين وتقويمهم للموقع الالكتروني ولنتجات المنظمة (سلع, 

وغيرها...). 

إن عملية تقويم خطة الأعمال الالكترونية عبر الانترنت والرقابة عليها هي عملية دائمة 

ومسدمرة: وينبغي إدخال التعديلات والتحديثات اللازمة فى ضوء نتائج عمليات التقويم 

والرقابة. 


هده التساؤلات: 
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الفصل الثالث: المنافست بين منظمات الأعمال الإلكترونيقّ الفصل الثالث: المنافسي بين منظظلمات الأعمال الإلكترونية 





** هل أن مستويات الأداء المتحققة تتوافق مع تلك المستويات التي جرى تحديدها ا يهذه المنظمات», علاوة على أن بعضها قد يخرج من السوقء ولذلك فإن هذه المنظمات 
0 مناسية وصالحة استراتيجيا. إن هذا الواقع يتجسد يصورة أوسع بين المنظمات التي تمارس الأعمال الإلكترونية على 
* هل الأهداف التي جرى تحديدها مسيقا (كأهداف لخطة الأعمال عبر الانترنت) لإازال- الانترنت غير أن المنافسة بينها اكبر واشد بسبب ان المنافسة تأخذ فى الأغلب طايعا عالميا 





نه ع الحاحات ١‏ قيقية للمنظية قّ تحقنة: التي ولذلك فإن عدد هذه المنظمات 0-1 كتير ميق تلك التى تمارس لذج ارة التقلن عق 1 ذلك ة ا 





+»* ما هو مستوى وطبيعة ردود أفعال الزيائن» وما مستوى توافقها مع التوقعات. 





وأغلب هذه الاستراتيجيات هي 1212111 


** هل التكنولوجيا اللتطوة تفي كبن الالمسان عون الالتركت لا قاو الا سني ان 
والأصلم, أم أن هناك تطورات تكنولوجية جديد ينبغي مواكيتها. ١‏ 





١‏ « البدايا 
** هل النتائج المتحققة على المدى المتوسط والمدى الطويل تبرر التكاليف التي تنفق على 0 © العينات المجانيق | 5 ير 


تنفيذ خطة الأعمال عبر الانترنت. 
0 ©6ه] أفكار وآراء للهدايا 
1 7 بطاقات معايدة مجانية 


جمس ا اال 0 
0" يشي حدما بتار نمطي 
وقد تتنافس منظمات الأعمال الإلكترونية في تقديم خدماتها وسلعها من خلال التركيز على 
ْ واحدة أو أكثر من الأسيقيات التنافسية العوو ةي 15 113076 نع م001 , ومن ذلك: 
ْ إن المنافسة على أساس السعر لحي من الاستراتيجيات المنتشرة بين المنظمات ١‏ 1- المنافسة من خلال الت 
3 كاري الني: ا 00 التقليدية. وهذه المنافسة فيخ 





رابعا: المنافسة السعرية وغير السعرية بين المنظمات على الإنترذ 


11 مم0 ن) ع1 ط-درواة ع مععاسط 



















وال الالكتريعة تزكر على الكلهة والح يون اماع 


هذه المناقسة من باإحدد ن: الاندح امات الث “© تحمذها يتظبات الأعمال إن أنيا تقون 

١ 0 1‏ 0 0 ْ م ا يي ا 0 
إلى حروب أسعار غير مضدونة النتائج تؤدى ني كثير من الأحيان إلى خسائر كبيرةهتلحق 17 
5 منها 


2 
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الفضل الثالث: المنافست بين منظمات الأعمال الإلكترونيين 


القدرة على مواجهة المنافسة السعرية التي قد تنتهجها منظمات أخرى كاستراتيجية 


تنافسية. 


إمكانية استخدام المنافسة السعرية كسلاح تنافسي إذا لزم الأمر. 


كن 


القدرة على زيادة هامش الربح وهذا يقود إلى تحقيق عؤائر أفضل. 
2 


ان المنافسة على أساس التكلفة متاحة للمنظمات العاملة في ميدان الأعمال الإلكترونية 





وف مجال السلع أيضا فإن هناك مجالا لتخفيض التكاليف عن طريق الاستغناء عن 
كثير من الجوانب التى لا يمكن الاستغناء عنها في التجارة التقليدية, لكن لا بد من مراعاة 
قضية أن جانبا مهما من الأعمال الإلكترونية للسلع له صلة وثيقة بالعالم الواقعي إذ أن 
عملية إنتاج السلع تجري فى العالم الواقعي» وحتى يتحقبق التكامل في تخفيض الكلف بين 
العالم الافتراضي والعالم الواقعي فإنه ينبغي التركيز على الجوانب المختلفة التي تقود إلى 
تخفيخ التكاليف مثل: 
٠‏ الاستثمار قدر الممكن فى أتمتة العمليات الإنتاجية. . 
السعى الدائم إلى تحقيق التفوق في مجال التكنولوجياء إذ أن التكنولوجيا المتقدمة 
تساعد فى تخفيض التكاليف. 
. السعي الدائم إلى تحسين أداء المنتجات وإلى رفع مستوى جودتها بما لا يؤدي إلى زيادة 
التكاليف. 


العمل على تطوير أساليب جديدة تساعد في تحسين أداء عمليات الأعمال الإلكترونية. 


1 8 سي ا وا اس ابه ااي بالط ع ذا 
2 عقد دوررات تدرييية سين نا تكتكيية أالحاحة لطراقم التنسويق والمداقم الخنية د عبار كا 


٠.‏ التركيز المستمر على رفع مستوى إنتاجية جميع عمليات الأعمال الإلكترونية. 
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القصل الثالث: المنافسي بين منظمات الأعمال الإلكترونية 


. 2- المنافسة من خلال التركيز على التسليم /إزء:ذا8: 


هناك منظمات كثيرة في ميدان الأعمال الإلكترونية تستخدم التسليم /إاعلاذاء1 
كك بقية تناز دة؛ وهذد المنظمات تسعد إلى تكريس وترسيخ المنافسثة اعتمادا على هذه 


الأسيقية من خلال جوانب كثيرة منها: 


توفير المنتجات المطلوية (من سلم وخدمات) فى الوقت الذي يحتاجه المستيلك (الزيون) 


500 


ا 


مستاكي -645 2 اا 111 3 حلاب1 1 1 توم !يقد : 3 1 
: ييه م ع 00 1 0 عق 2 

- احم د ون 2 6 

لننة. “يجت : تيمت : حشرت اح كفة د 0 : 5 


دإلكتروني لا يذهب إلى التسوق والشراء من المنظمات المنافسة إذ انه فى كثير من 
الأحيان تكون حاجة المشتري الإلكتروني إلى المنتج (سلعة او خدمة) ف وفست شحد3 
بالذات ولن تكون تلبية طلبات المشترين فى وقت آخر مجدية أو ذات نفع. 


التسليم السريع 106119761 1856: لقد أضيحت المنافسة على أساس الزمن من 





الاسب اجات الكافين ااتشو ره إل النظمنات المعاصجرة: ويروا اهمينة هذه 
الاستراتيجية في ميدان الأعمال الإلكترونية, والطبيعة الإلكترونية الآلية للأعمال 
الالكوونيكة عيدان اسعوام بيده الاجر للضي مكلية لبيلة ومطية :انيه نكن 
دراسة حاجات ورغبات وأذواق المستهلك إلكترونيا عن طريق جمع البيانات والمعلومات 
ذات العلاقة عن طريق الانترنت, وتجري عملية تحليلها بسرعة من قبل طواقم التسويق 
والإنتاج العاملة في الموقع؛ وبالتعاون مع النظم الخلفية الداعمة تجري عملية توفير 
المنتجات (من سلع وخدمات للمستهلك) بسرعة إذ أصبح هناك اليوم منافسة شديدة بين 
المنظمات على أساس تقصير دورة تخطيط وتطوير وطرح المنتّج إلى الأسواقء فالمنظمة 
التي تتمكن من رصد الحاجة وتحويل الأفكار إلى منتجات ذات جدوى اقتصادية في 
أقصر دورة زمنية ممكنة هي المنظمة التي تنجح منتجاتها وتكون قادرة على تحقيق 
أرقام مبيعات أفضل وقادرة على بناء خضة سوقية أفهلل. 
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الفصل الثالث: المنافسي بين منظمات الأعمال الإلكترونيت 


كيف تنجح المنظمة في د تحقيق تسليم أسرع: 

#» هناك أساليب إدارية كثيرة يجري استخدامها من اجل استخدام التسليم كاستراتيجية 
تنافسية ناجحة: وأهم هذه الأساليب تلك المتعلقة بتمكين منظمة الأعمال الإلكترونية من تقليل 
دورة تطوير وطرح المنتجات الجديدة مثل اعتماد أسلوب فرق العمل 11/0116 16810 وأسلوب 


البندسة المتزامنة وماناءعصاع80 امع مم00 وغيرها. 


امالس سا لام ا ل لنبا ا ا ي اي 9 ابسن سعفسلة وى لأ 
ا تلن كاز تكاعق فمودى نك الكلفة: + : 0ك للق للنك ةا 





ممم 


من خلال التكامل العمودي نحو الأمام (والذي تبرز أهميته في منظمات الأعمال الالكترونية 
التي تتعامل بالسلع) فإن على المنظمة أن تؤسس لنفسها مجموعة من المراكز التوزيعية التي 
تكون قريبة من الأسواق المستهدفة التي تبيع إليها المنظمة عبر الإنترنت وذلك حتى يجري 
إيصال السلعة المشتراة إلى المشتري الإلكتروني في أسرع وقت ممكن ويما يحقق تميزا 
على الآخرين. ولكن تجدر الإشارة إلى أن تأسيس مراكز توزيع تابعة للمنظمة في أماكن 
كثيرة من العالم هو أمر يتضمن صعويات كثيرة أهمها: قضايا قانونية, وقضايا الكلفة. 
وهذه المشكلات تبرز أكثر ما تبرز في مجال بيع السلع (كما سيق ذكره). ولتجنب القضابا 
القانونية تقوم منظمات الأعمال الإلكترونية بحصر عمليات بيع السلع في مناطق محددة فقط 
بما يتفق مع الواقع القانوني القائم, وهذا يجعلها محرومة من البيع في أسواق كثيرة وتبقى 
الأمور كذلك إلى حين التغلب على هذه التحديات: وهذا ربما ما تسعى إليه منظمة التجارة 
العالمية 1226108 صمع:0 ع1020 1/010 71/10 


أما التغلب على جانب الكلفة (المتعلق بإنفاق مبالغ كبيرة لافتتاح مراكز بيعية في 
جميع المناطق التي تبيع إليها المنظمة عبر الإنترنت) فإن ذلك يمكن أن يتحقق من خلال 
اعتماد خيارات أخرى (غير التكامل العمودي نحو الأمام) وذلك بالاعتماد على مووعت 
مستفلين أو بعض شركات التوزيع التي تتعامل فى توزيع تشكيلة من المنتجات لعدد من 
الشركات وهذا يجعل التكاليف التي تتحملها المنظمة اقل. 


س7 7 بببببفبتفبال يس 
100 سك 
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الفصل الثالث: المنافسيّ بين منظمات الأعمال الإلكترونيت 


ومن خلال التكامل العمودي نحو الخلف 10168126108 لقعتامعلا لتهنواءة8 يمكن أن 
تحقق المنظمة ميزة تنافسية في مجال سرعة التسليم (ميزة الوقت). ويقصد بهذا التكامل هو 
أن تمتلك المنظمة أو تسيطر على النظم الخلفية الداعمة لممارسة أعمال الأعمال الإلكترونية 
وهي تتعلق بكل ما يلزم منظمة الأعمال الإلكترونية من مصاد نتعبهيز تلزمها لأداء أعمالبا, 
وهذا الأمر يتضمن: ش 








1003 اانا ابت وود رمك غدل لفقل كد اذ رولا الخفلية دحوو يك وا ا 
هذه ا اك 0 الوقت الملاثم, 5 

0 تتلاشى احتمالات حصول التأخير في عمليات تسليمٌالمنتجات التي تباع على 
الانترنت. وهذا الجانب يكون ضروريا جدا خصوصا في التظمات التي تتعامل في 
الصلع اللموسية. ا 

- ما يلزم من نظم داعمة لعمل موقع الأعمال الإلكترونية على الإنترنت وخصوصا ما 
يتعلق بالتصميم والاستضافة على الشبكة 18]ا8ه1] والنظم والبرمجيات المتعلقة 
بالأداء الإلكتروني للموقع؛ والنظم المالية المتعلقة بعمليات المحاسبة والتحصيل 
وغيرها من نظم خلفية تكفل السرعة في تسليم المنتجات التي تباع على الشبكة. 






يقصد باستخدام ميزة المرونة هنا 


آخر,كوالقدرة على تغيير طاقتها 
الإنتاجية من حجم إلى آخر (زيادة ونقصا) والقدرة على التحول من خدمة سوق/أسواق 


مستهدفة محددة إلى سوق /أسواق مستهدفة أخرى: وأن يجري ذلك دون زيادة فى التكاليف 





ودون تأخير ف الوقت أو بتكاليف غير مرتفعة وتأخير قليل. . وتعد المرونة من المزايا 


التاتعيد !لد يعش أن تحفق منظمات الاعمال الإلكلترونية »: ن خلاها مزايا تساعدها نى 


تحقيق أهدافها. 


سس م07 ببس 
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الفصل الثالث: المنافست بين منظمات الأعمال الإلكترونير 


إن امتلاك هذه الميزة يقيد منظمات الأعمال الإلكترونية في ضوء المعطيات الآتية:. 

»ء حاجات ورغبات وأذواق المستهلك فى تغير وتبدل بصورة مستمرة: ؤهذا يتطلبب من 
المنظمة التأقلم والتكيف مع هذا التغير وذلك من خلال القدرة على التحول من تقديم 
منتّج إلى تقديم منتّج آخر. 

© المنظمات تسعى بيصورة أساسية إلى تحقيق هدف النمو 01016511 بصفته أحد الأهداف 


ا اك الأعمال (اشييطاف ال “النتاء 11 ]تناك اويح 


ادي سيا و مو + مركي الس اسح يارو 1ل يسما ١‏ اين كه ان 





ا 0 اي 1 1 1 5 لاسن ا 1 
10111 وحمي تحغدم المنظلية مدقف المع (أشناهة إلى ده 8 -حرى) 


فإن المتغيرات المحيطة تفرض عليها فى كثير من الأحيان التحوّل من تقديم منتج ما إلى 
تقديم منتّج جديد. يي 

»ء يشهد السوق تحولات وتغيرات كثيرة تأخذ طابع الاستمرارية (في الأمد الطويل) وهذه 
التحولات ناجمة عن تأثيرات العوامل البيئية المختلفة (بيئة خارجية وييئة داخلية), 
والكثير من هذه التغيرات تجعل المنظمة مضطرة إلى التحول من قطاع سوقي إلى آخر 
أو من حجم إنتاجي إلى آخر أو من طرح منتّج إلى طرح منتّج آخر. 

وحتى تكون المنظمة (منظمة الأعمال الإلكترونية) قادرة على امتلاك خاصية المرونة كميزة 

واستراتيجية تنافسية ناجحة فإنه ينبغي أن توفر لنفسها الأسباب والعوامل التي تحقق لبا 

هذه المرونة. ومن هذه الأسياب والعوامل: . 

عوامل تتعلق بالطواقم العاملة لدى منظمة الأعمال الإلكترونية: هي الطواقم الفنية 
والطواقم الإنتاجية وطواقم التسويق والبيع؛ إن على المنظمة أن تمتلك الطواقم المدرية 
القادرة على مواجهة التغيّر والتحول من منتّج إلى آخر أو من حجم إنتاجي إلى أخبر أو 
من سوق إلى سوق أخرى دون الحاجة إلى إجراء تغييرات جوهرية على هذه الطواقم: إذ 
أن التغييرات الجوهرية تتطلب المال (كلفة) والوقت (تأخير زمني) وهذا يتعارض مع 


الى ونه كمدزة ه أسيت اتيحية تتاقسدة 


ب 
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! المنافسة من خلال التركيز علل‎ -4 ١ 








الفصل الثالث: المنافست بين منظمات الأعمال الإلمكترونية 


عوامل تتعلق بالجواتب الفنية والتقنية في موقع الأعمال الإلكترونية وفي النظم الخلفية 
الداعمة لأعماله: إن المنظمة التي تسعى إلى تبنّي المرونة كميزة واستراتيجية تنافسية 
ينبغي عليها توفير الجوانب الفنية والتقنية المرنة القادرة على تحقيق التحوّل سواء من 
منتج إلى خاو من سوق إلى اخو.... وسسرم 


جؤدة “0102116 كأسبقية تنافسيق 









تحقيق ركائز الجودة على مستوى إدازة المنظمة وجميع وظائفها وأنشطتها وتجهيزاتها 
وآلاتها ومعداتها. 
| 
وينبغي التركيز على تحقيق الجودة من منظورين: 
1- الجودة من منظور المنظمة المنتجة ع'كتاعءمكدء2 «رعع دلو« سنج نلم 01 


تضع المنظمة المنتجة مجموعة من المعايير والمواصفات التي ينبغي أن تتوافر في 
المنتّج قيل طرحه إلى السوق» وهذه المواصفات والمعايير توضع بناء على أسس ذات علاقة 
بالصناعة المعنية» وعند إنجاز الماتّج تجري عملية تقييمه في ضوء المعايير الموضوعة؛ وحدوث 
أي انحراف فى الإنجاز عن المعايير والمواصفات معناه انحراف عن مستوى الجودة الذي 
تسعى إلى تحقيقه المنظمة في المنتج» وما ينطبق على المنتّج ينطبق أيضا على بقية الجوانب 
الأخرى فى المنظمة. 

إذن» فالجودة من منظور منظمة الأعمال الإلكترونية يقصد بها حصول المطابقة بين 
المعايير والمواصفات الموضوعة مسبقا والإنجاز المتحققء ودور الإدارة أن تسعى إلى عدم 
وجود أي انحراف بين المخطط والمتحقق؛ وفي حالة حصول ذلك (أي حصول انحراف بين 
الستوى المخطط والمستوى المتحقق) فإن على إدارة النظة 


لجح 5-5 دجا 


ان تعشل على جسسر قجوة 


الجودة م2ه68 01021110 ٠‏ لأنه كلما زادتٌ الفجوة السلبية زاد مستوى تدنى الجودة المطلوية. 


للحم تلت 1 1023 












































الفصل الثالتث: المنافس3 يين منظمات الأعمال الإلكترونين 


وتضع منظمات الأعمال الإلكترونية لنفسها معايير تغطي جوانب متعددة تكفل إنتاج 


وتسويق وبيع المنتجات على الإنترنت وتحصيل أثمانها بالشكل الذي يشيع حاجات 


لبت الجوذد 


4 .من منظور المستهلك (المشتري عبر الإنترنت) 


عاجلاعع ع8 *لع لاسنتعوقم ‏ :112115 





حتى يجري التماطي مه مسال الجوده بحررة متكاعلة. فاإن. . .جوز الاكتف 
بالتعاعل 0 مانلا انموي ولج باتعا لشي نا تلع ال طروي ا 

في العلاقة اللاة الإلعترونية وهو المستهلك (المشتري الإلكتروني)؛ ويقحصد بالجودة من 
منظور المستهلك هو تقديم المنتجات والخدمات وأنشطة المنظمة بصورة موائمة ومناسبة 
لاستخداماتة, ويقصد بمواءمة المندّح (سلعة أو خدمة) للاستخدام هو أن يكون هذا المنتّج 
قادرا على تلبية حاجات ورغبات المستهلك (المشتري الإلكتروني) بالصورة التي ترضي هذا 
المستهلك وتحقق لديه الرضا عن منتجات منظمة الأعمال الإلكترونية. وينبغي أن تراعي 
المنظمة رضاه في خصائص المنتّج وفي سعره وفى أساليب ترويجه وفى تقنيات وآليات توزيعه 
وإيصاله. 


يعد المنتّج حجر الزاوية في اهتمامات الجودة, إذ أن المنتّج هو صورة المنظمة وهو 
الذي يمثلها في الأسواق, ويبني المستهلكون وجهات نظرهم وآرائهم فى المنظمة وآدائها بناء 
على آرائهم فى منتجاتها ومستوى رضاهم عن جودتها. 

وخلاصة القولء أن على كل منظمة تعمل في مجال الأعمال الإلكترونية أن تسعى 
إلى تحقيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة ]80202861168 0101211139 10141 فى تخطيط 
وتنفيذ ورقابة وتقييم جميع عملياتها الإلكترونية وكذلك عملياتها ذات العلاقة بالنظم الخلفية 


الداعمة في الميدان الواقعيء وتطبيق وتبني مفهوم إدارة الجودة الشاملة 0:21:15 10421 


آدء صرءع 2130355 (1'011) يعنر تحقية التفاعل بين المدخلات التنظيمية دانل صورة مز 
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الفصل الثالث: المنافست بين منظمات الأعمال الإلكترونيد 


إذن تحقيق إدارة الجودة الشاملة هو عهد والتزام من كل أفراد المنظمة (إدارة 
وعاملين) بأن يقوموا بتخطيط وتنفيذ جميع الأنشطة والأعمال والوظائف المطلوية بالصورة 
الصحيحة. ومن ثم فإن"إدارة الجودة الشاملة تؤدي الى تحفقيق الكفاءة والفاعلية والإنتاجية 
والمرونة المطلوية. 




















الفصل الثالث: المنافسة يبن منظمات الأعمال الإلكترونيي 


النسويق الإلكتروني 
0117ل[ 1ر1 
كساع عرد عندمماء»11 














قاقائ -ئ2 257127 





























الفصل الرايع : التسويق الإلكتروني القصلا الرابع : التسويق الإلمكتروني 





1 
9 5 2 5-7 
التسويق الا حددتك 
م م 0 
لساب 1 ملوصوت نل 
أولا: مفهوم التسويق الالكترونيى اتإععصمن) عستاععارملة عتمموععاك 


ا 22222222222322 22222 1 1 2 121100111101 


لقد ازدادت الأهمية الاستراتيجية للتسويق الالكتروني (التسويق عبر الإنترنت) 
بعد انتشار الإستخدامات التجارية للانترنت: وقد فتح التسويق الالكتروني أآفاقا جديدة فى 
عالم التسويق. 
والتسويق الالكتروني يتيح للمنظمة فرصة استهداف المشترين والمتسوقين والمستهلكين 
يصورة فردية قصاغع1:ة1/ة 12012210021 عتممناععاظ, ويتمتع التسويق الالكتروني الفردي 
بأهمية ترويجية كبيرة. إذ كلما تمكنت الإدارة من مخاطبة المشتري (المستهلك؛ الزبون) 
بصورة شخصية وفردية أكثر» كلما كانت قادرة على استقطابه وجذبه إلى المنظمة بصورة 
أفضل. 









ويسبب الأهمية التي بات يتمتع بها التسويق الالكتروني فقد اصبع من ضرورات نجاح 
المنظمات الحديثة. وصار من الضروري تضمين هذا النمط التسويقي فى أنشطة المنظمة 
وعملياتها 68)108عم0 لعللء طتاظ . 













ل امك ل 0 
م 00 من أجل تحقيق المنافع المشتركة وآلبد 
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الفصل الرايع : التسويق الإلدكتروني 


ند الشكاف إن تتسعوره بوازتكو افق إذازة الخلا فاك جين النقلتة بمو حاف 
والمستهلك وعناصر البيئة الداخلية والبيئة الخارجية» من جانب آخر. 0 

ووظيفة التسويق الالكتروني تعمل على تحقيق التنسيق والتكامل مع بقية وظائف المنظمة 

المختلفة (مثل وظيفة الإنتاج ووظيفة الشراء والتخزين ووظيفة المالية ووظيفة البحث والتطوير 


وتبرج ناوسا 





5 : 
55 1 ع ا : 
نأنناأ: مير 1 : 
ا خا ع ا ا اا ا 


| 
إن تبني التسويق الالكتروني (عير الانترنت) يحقق مزايا متعددة لجميع أصحاب 
المصالح 512161010615: ومن هذه المزايا الفريدة الثي د تتحقق ما يأتي: 





عليها مجديا وفعالا إذا طرحت قي منظقة جغرافية محدودة (سوق غير مجدية) لان 
المستيلكن والشت بن المعنيين نهدا الككة أو ذاك يكوتون منتشرين ف مناطة. حغرافية 
متباعدة. ولا يمكن تحقيق فرضية السوق المجدية إلا من خلال أداة تسويقية تتمكن 55 
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1 الفصل الرابع : التسويق الإلكتروني 


تجميع طلب هؤلاء المستهلكين والمشترين بيصورة مجدية:» وهذه الأداة التسويقية توفرها 
الانقزنت: 
فرصا تسويقية وأسصسعة. عو لصيم قادرة على تحسين وتطوير أداعها التنافسىء» وقادرة 


على تحقيق وفورات ت في التكاليفء وتقصير طول سبلاسل الد لتوريد 015 لإامرمنا5 أو 


3 2 ب 0 سس 2ض 


عن لم للا تسن شك ذن كارن شلا النطاماالت وريه ا م 
المباشر 1011]لاط11]](! 0111] كان يمكن تحقيقها حتى قبل ظهور الانترنت. غير أن 
الأعمال الإلكترونية عبر الانترنت تؤدي إلى تحقيق ذلك فى مدة زمني أقصر ويتكاليف 
أقل. 

* القدرة على التبني الكفؤ والقاعل لمنهج الإيصاء الواسع 105601921226101 © 21355 
ص سس ير 0 يتسا ا ج00 
كانت المنظمات قادرة على تحقيق هذا المنهج فى السابق قبل ظهور التسويق الالكترونى؛ 
غير أن استخدام هذا المنهج من خلال التسويق الالكتروني يجعل المنظمة قادرة على 
تقديم منتجات الإيصاء 5أ1570010 00560121260 بتكاليف المنتجات النمطية 
كاع نال 512110201260 لأسباب كثيرة أهمها ضخامة حجم الأسواق العالمية. وهذا 
* تحقيق مشاركة المستهلك فى عمليات ايتكار وتطوير المنتجات الجديدة. وهذا يمكن أن 
ل لك :0100م 
يتحقق بسهولة يسبب الطبيعة التفاعلية 11841156 18]6:801(976 التى توفرها الأعمال 
الالكترونية عبر الانترنت بين المنظمات وزيائنها. 
تسليم هذه المنتجات 0 اندر نت (مثل بيع البرامج والملفات والكشر هه أتذاعء 





الخدمات). 


سم ا 





سم 111 






































0 








الفصل الرايع : التسويق الإلكتروني 2 


.- تلوس وظية يحوث التسويق إذ بتت الدرةأكبر وأسرع في الحصول على البيانات 
مر المختلقة, 0 


قدرة أية منظمة مهما صغر حجمها على الدخول إلى الأسواق العالمية والوضول إلى 








المستهلك, إذ أن الانترنت ساعدت في |! تخاصن د ك0 دير 5 0 فسن >< 1-0 لواحز الدخول إلى 





الأساليب الالكترونية لحرن ف الإعلان. 





. بدن المكدات طجناع ]ل بجافاى راونا فصرينية فق الغلا كي ؛ وخصوصا في 
تفال الدام والكييات السداعية إة لا ممع المتتدرى اتحاد قرارالشراء دوف كوك 
القع التالر هخ العانانت والعارماك: روقائن لاملا الفارو نه و عي وردان مود 
الدامات والكلرتان الستضنلءة حول لكك ذلك لفتهنانا وسناج اقلق بالساقة 
الخددة للأعلاق ف الصعف والجلاك ومدة الإملان فى الإذاعة والطفاز إعنافة إلى 
تكابا الكلفة وقة المالة مقن كداتكترا فتك وضين التعلانات على الاتترقف دلا 
كوج دروي لتشل البناتات الللرساك كلت العلافة بالتف إننا ونكىتشين التتضيلات 
اللازمة والكافية ويجري في معظم الأحيان وضع شريط إعلاني مختصر :83026 240 
وب خلا اللح الي تحرف تقل السضع رالشدييك اد الشتمرف 1 إل البيايات 
والمعلومات التفصيلية في صفحات أخرى. 

* أصبح التسويق الإلكتروني يعالج الكثير من مشكلات التسوق التقليدي وخاصة ما 
يتعلق بالتسوة في الأسواق المزدحمة والأسواق البعيدة إذ أن التسويق عبر الإنترنت 
المسيوني للؤراتة ديكية ل المطلوية دون الحاجة إلى 


شاف اللختاا؟ السيية اث السداء ققد اسسم فت نتنظمات الأاعد ال اكت ترونية تعمل على 





إبصنال وتسلي التتكات من بلغ وخرنات إلى الستجيلك: انما يكون من خلال تسيكات 
نظم التسليم المتطورة والسريعة ومن خلال النظم الداعمة للتسويق الالكتروني. 


112 

















ا و اام 


28 
بع 8 5 مكل 
ثالذا: نموذج اناطغ41. للتسويق الالكتروذ 





لقد ام عااكأنا .© "لاللاك نموذجا يعبر عن دورة التسويق الالكثرو: 


منهج بحوث التسويق؛ وعن طريق الاستعانة بالمراكز الملتخصصة فى بحوة 0 
على الإنترنت. كما تلجأ المنظمة إلى جمع البيانات والمعلومات باستخدام الوسائل والأدوات 
التقليدية. 1 






مرحلة الاتصال ©2125 1220008 سسسرو0: في هزه المرحلة تحقق المنظمة عملية 
5 سس بس بس ع 0 


الاتصال مع الزيون/ | ي يجري طرحها إلى السوق 
الالكترونية نت 


ومرحلة الاتصال تتكين من أريع مراحل فرعية هي! 601 


| (موكلة حجذبي الانتياه سملم : يجصرى استخدا وسنادٌ متعددة لحذب أنتماه 
. بححت. 1غ 2 
الزيون / المستهلك, وأهم هذه الأدوات والوسائل: الأشرطة الإعلانية وتعهمة8 80م 
نهاك وأهم هذه الآدوات والوسائل: الأشرطة الإعلانية 15 
عوجي اد الي 0 ١‏ 3 


كمع ومو 1 الك 



































)'' يي‎ ١ 


الفصل الرابع : التسويق الإلمكتروني 


ولعرل 


دي مرحلة توفير العلومات اللازمة د10 هآ في هذه المرحلة يجري توفير البيانات 
ل لحيس لي ّ 

والمعلومات التى يحتاجها الزيون/ ا لأوالتي تساعده على بناء رأي خاض حول" 
هذا النتح الجديه: 








اثارة ١‏ غية في نفس 





اا ته 


تخرات نكن أوهيا الومائنة الشمور 3 انلا 


بين الباة والمشد 

المناسبء والمشتري يدفع الثمن لمطلوي,21 و يد 
ا 0 
الدفع الآمنة 5(/5]6115 ]223/0161 5601116 » والتيادل يتضمن عمليا 1 لنقدى 
لالفاعم ه10 وعملييات التسادل غير النقد لانأع 102 حمملط 
01 ْ 


مرهل>» دراي> 
4- مرحلة ما يعدا لبيع درام 65 :1ش : ينبغى أن لا تكتفى المنظمة بإجراء عملية 


البيع» بل من الضروري المحافظة هلى هلاقات فاعلة كع المشتري, فالعملية التسويقية لا تقف 







عند كسب واستقطاب زيائن جدد؛ ب 
المنظمة كل الوسائل الالكترونية التي تحافظ على هؤلاء الزيائن» ومن هذه 





يد من الاحتفاظ بهؤلاء الزبائن» وينبغي أن تستخدم 


- المجتمعات الافتراضية وغرف المحادثة. 
مس سم لك 
7 سا ين 


سا ل اعس ا 





> لخدمات ذا الدع والتحدستع 


114 








الفصل الرابع : التسوييق الإلكتروني 


رابعا: فاعلية التسويق الالكتيي 


. بعا: فاعلر 1 ن 5 كناعء ]101 وسناء :1-112 


وو ل عفلنة السيويق الالخدروتي” م جحة وفاعلة, ا 
: الم د 








!]1 9 1 
الزيون بتكرار أو عدم نكرار عملية الشراء 


وتسعى المنظمات العاملة على الإنترنت آلي التميز من خلإل تقديم منافع فريدة ومتميزة إلى 
زبائنهاء ويكون لمستوى الخدمات المرافقة للمنتّج الأساسي دور كبير في تحقيق عملية التميز 


2.1111 
5 ا ا 5 
ملسست ٠:‏ 


ويه أن تسعى المنظمة إلى 


تحقيق كُسَقيْق التكامل بين التسويق الالكتروني وبقية أنشطة الأعمال الالكترونية بحيث تنعكس هذه 
الأنشطة في كل مرحلة من مراحل عملية التسويق الالكتروني (مرحلة الإعداد ومرحلة 
الاتصال ومرحلة التبادل ومرحلة ما بعد البيع)» على سبيل المثال؛ لا يمكن أن تجري وتتم 
عملية البيع بنجاح إذا لم يكن هناك تفاعل وتكامل مع نظم الدفع عبر الإنترنت, وإذا لم تتوفر 
.نظم أمن وحماية فاعلة. وإذا لم يتوفر عاملون مدربون على استخدام تكنولوجيا الأعمال 
الالكترونية بكفاءة وفاعلية. 





ينيغي عرض ا المتجر ا 72 0-72 


آ تت 0 115 






































05 سلا البناء البسيط 


1 الفصل الرايع : التسويق ام لمكتروني 


اللبيجة الجديدة للأممال [الأعكال الالعتزونية) ١‏ إدغرك اتويات التقفة الجر 
الالكتووقي ينيعي إن يعنون انيور 5 مخطفة ضبن الأشالئن الشتحرعة فى مدان امعان 
التقليدية 65ووعصادنا8 0411126 1180111021 ؛ فالتسويق الالكتروني باستخدام افيد 
عصناع 81 عسناد0 له طابعه الخاص ومواصفاته التي تميزه عن التسويق التقليدي 
ا ال 01 عمتقعة و 1ش ك بعض المنظمات التي لا تمتلك خيرة قي الأعمال 





التسوية عسر الانت نت. وهذه المنظمات تله أل استذ سال الأسالس التقليدية ونقليا 
«تينيبا فى انشطتيا التسريقية عبماهنترنتء وهذ! يدقعيا تى جنوات ونقاط ضدعف عتعددة 


إن محتوى موقع المتجر الالكتروني 55 إن يتضمن ثلاثة جوانب تسويقية أساسية هي: 

توفير المعلومات اللارمة والكافية حبول المنتجات المعروضة للبيع عبر الإنترنت. ومثال 
ذه منانانه وخداووا ف كول مك وتان لتقف وواقائل السمكر مكبو الي ناحتما ولايد 
من توفير هذه البيانات والمعلومات عبر منافذ سريعة وواضبحة وكافية ودقيقة. 

" تمكين الزبون من الاتصال والتفاعل مع عناصر مهمة فى العملية التسويقية مثل الباعة 
ومدير المتجر الالكتروني والجماعات المرجعية والزبائن القدامى.... وهذا الأمر يتطلب 
توفير الأدوات والوسائل الالكتروني اللازمة لتحقيق ذلك بفاعلية وكفاءة. 

* تحقيق عملية التبادل بفاعلية. وهذا يتطلب توفير كل ما يلبي حاجات ورغبات الزبون» 
وتوفير الخدمات التكميلية التي تتعلق بالمنتج (سلعة أو خدمة...)؛ ومثال ذلك خدمات 
التحديث والإدامة... 





يت 
والإبتكاري لموقع المتجر الالكد 

ينبغي بناء المتجر الالكتروني بصورة بسيطة وابتكارية تسهل على الزيون عملية 
الحتسيول فلج الناناك وا مواق واكرا شاك السافل زاك اذل.فلى سكل لقال 
أن لا يزيد عدد الارتباطات التى تقود إلى المعلومات النهائية (اللازمة لشراء سلعة أو خدمة) 





دي ما 1 ل 11د اند 1 2 لل 1 0 : “1م الاصرج فض 1 1 
١ 3 5 1 7 3 1‏ ا / : وخا 20 
شن ناربنك اربياصضات ططاللانة ١‏ حصروات او اص ححا ع ضد د15 زلشة. وشذة صرز رد 


لتسهيل العملية وإنجازها بسرعة. “ 


6[ مسحل 




















الفصل الرابع : التسويق الإلكتروني 


إن تحقيق هذا الأمر يتطلب تحقيق الموازنة بين ثلاثة عناصر مترابطة: 
". عرض وتوفير القدر الكافى واللازم من المعلومات مع الاختصار قدر الإمكان حفاظا على 
وقت الزبون وتحقيقا للسرعة. 


* توفير المعلومات الدقيقة التي يبحث عنها الزيون حصرا. 


خامسا: المزيج التسويقي الالكتروني 1112 سناع 1-11 
7 3 الث1ا ال اجا :0-0 


- 











لل لالتفكنة لا لاا الله لان 30000 اناج 00 الا لز 


لاا يوجد اتفاق محدد وتقسيم موحد لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني سين 
العلماء والياحثين فى ميدان الأعمال الالكترونية» وهذا الاختلاف فى تقسيم وتحديد عنأصر 
المزيج التسويقي الالكتروني نابع من عدم وجود تقسيم موحد متفق عليه لعناصر المزيج 
التجويقي الجليدي: فق تبايكت تفسيات العلمادوالباحفق لعنا صر اتيج التسريقى قن 
مداق الأغسال التقليدية على سبيل الال فاق (17601961) هه فس مناصير لوي 
التسويقي إلى عنصرين هما: 
- العرض 01167: وهو ما يجري عرضه إلى السوق من اجل البيع. 


- الأدوات 15[و0ه1. 


. وهناك من يقسّم عناصر المزيج التسويقي إلى ثلاثة عناصر هي (1962,/ز1>»11): 


مزيج السلع ع«ن/ة 60005 


عزيه التوزيء 8/1 11و اغلاط015)1] 


مزيج الاتصال <1]/! 011311111012410 


17 




















الفصل الرايع : التسويق الإلكتروني 


وهناك من يرى أن عناصر المزيج التسويقي تتكون من العناصر التقليدية الأريعة المعروفة 
(المنتج 2001006 والسعر 26166 والتوزيع 21806 والترويج 2]030]108) وتدعى هذه 
العناصر بالتسمية الشهيرة و42 







#الكبزنة تالا ودزاأمان 


من جأا حت 2 











اع 510111 
100 


|2411 


0200-0 ( تصنيف المنتجات ). 


3111 


> تصميم المتجر 0265150[ 51016 


ويختلف الباحثون في تقسيم عناصر المزيج التسويقي الالكترونيء فهناك من يرى بأنها 
تتكون من نفس العناصبر التقليدية الأربعة وهسي ما يطلق عليها اختصارا ال 485 مع 
نتكاونات 4 الشارضة والطيق "روتان يش عنسينا وأخدما وله لكاميس اميه 
التسويقي الالكتروني, وقد أطلق على هذا التصنيف تسمية 488520252 وهذا التصنيف 











لقا 
خدمات الزيون 

الشكر 

المجتمعات (الافتراضية) 
الخطتوضة 


القصل الرايع : التسوبيق الإلكتروني 


سوئوزوء 1 )زد 

51 

أل رودقم كل أع لوآ 
| 

111170 1ل © 1 
للمطا ناك عاد تولاط 

دع ع5 ارعدر0 ك6 
| 

(للهس م 2111 ش 
َ لإع هجام 


جز لمسدوومرء 2 


38181 3 ي-::: ‏ 2222 222222 و0707 7 ل 11 
































الفصل الرايع : التسويق الإلكتروتي اا ل سس سس 


ويوضح الشكل الآتي تطور عناصر المزيج التسويقي (من المزيج التسويقي التقليدي إلى 
مزيج تجارة التجزئة إلى المزيج التسويقي الالكتروني). 





المجتمعات الافتراضية 





المزيج التسويقي الالكتروني مزيج تجارة التجزئة المزيج التسويقي التقليدي 


وسسوف يجري تخناول هذه عتاصر المزيج التسويقي الالكتروني بالتفصيل خلال الفصول 
القادمة. 


110 

















١لصفلا‎ 








مس 


تخطيط وتطوير المنتجات عبر الإنترنت 
. عمقل[ عاجره 1 


أدع نطماء 18 عى وستمسعاط أعسلوم 
أعطنءغصآ عطا جره 





























5 5006 56 
الفصل الخامس: تخطيط وتطوير المنتجات عبر الإنترتت 


ص حك 
122 











الفصل الخامس: تخطيط وتطوير المنتج 





ت عبر الإنترنت 


دير 
0 د 
الفعسل العقامس 
عط مخطيسط وقطوير المنتتجات صبر الإنتسرنت 


ان لان ألنن لتر رن 1ن 4 


للناالس | اعورم 


أولا: طبيعة وخصائص المنتج المطروح على الانترنت 


0 أعد 1-200 1ه كعنا كماع و و0 لخ ع مولح عط 


يبيب يي ا 00 







الا فكر اام فريا إلا منظية'أو غير ذلك) هو 
هذا النشاط نشياطا تا باتقليديا أو نشاطا تجاريا عبر 
عندما يجري التعامل مع المنتّج بصورة إلكترونية في إطار ومحتوى 
إستراتيجية الأعمال الإلكترونية فإن الكثير من القضايا المتعلقة بالمنكج 


تصبح مخلفة. إن أن 
. التعامل بالبيع والشراء عبر الانترنت يقلب ويغيّر الكث من الأسس والمفاهيم والأساليب 
السائدة في عالم التجارة التقليدية. 
































الفصل الخامس: تتخطيط وتطوير المنتجات عبر الإنترنت 








الفصل الخامس: نتخطيط وتطوير المنتجات عبر الإنترئت 






أن العا امسا ام 2 





كعجوي سانيم لاعفا 
تأر أن أهميتها ف إطار ومحتوى إستراتيجية الأعمال الإلكترونية أكبر وذلك 


الا اماس ايز أن مووي للدي ورين 
عن الوصول إليه بسهولة ؛ في ظل تجارة 5 الكترو 






2 و نان 2 رلوم ا د 

















نية افتر أضيدا 3 غير : اأقعدة 
0 


!1 5-5 0 2-8 |! ألم * 






تيان فى موا امال لكر ةكرع متها مكقير في ميدان التجارة التقليديةق< ٠‏ 
8 كر كم لا ساد 
وخصوصا عندما تكون العملية تجارة إلكترونية كاملة. 


000 


: اللا اي ينسم الع ويه كها موسائد فول التجارة لتليدية 
ففي فضاء الأعمال الإلكد نيقهانه لس اشرو 5 
ا ا 0720م 

الأسواق كم زيذا يعدتدلك بالاتفوامن كن) مالحا مع اغلن#الدتمات فى إطان رمحتو 














تصميم وتطوير المنتّج الجديد. إذ يجري جمع البيانات والمعلومات الخاصة بحاجات 


المستهلك وركباته وأذواقه بصورة سريعة. .ومن ثم لايكون هذاك مدة طويلة يزه رضي __ 
ستهلك ورغباته وأذواقه بصورة سريعة, ومن ثم لا ب 


واستكشاف الحاجات والرغيات الكامنة لدى المستهلك وتلبية هذه الحاجات والرغياد 
كر 1 اكوك وراك 





جديدة. 


تمصب سد تسيب مهاه وجب ج واج وجزيه ادبن 











ا 00 0 
م 


.5 توفرعدد كبير جدا من النتجات عل الانترنت , 







ا ا 0 1 


حت أحتمال ب أحد المنا 


فسين بطر > منتج مماثل منافس قبل أن تطرح منظمة الإنترنت 





ليس بالضرورة أن : ن مؤدي إلى تيل ! 


“لال اللا م د 
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وان ا -1 أع نل رط كه ج11 





لقد باتت منظما- الأعمال الجد بحة تولي اهتماما متزايدا و خبير أ يعلمية طرح وتسوية 


بيع منتجاتها عبر الانترنت, وصارت تبذل جهودا كبيرة لتوفير الإمكانات الفنية التي تتيح ‏ 


وك ا مله اوم كم ا لوق “إلى ليس د الخ لعي 0000 


١‏ تلخدام هذه التكت له جنا جديدة لطراكيا متولناءت أ عمال أده تشيرو ننه أنمم خطعادت 
د 3 و م م 3-5 5 أ ع ريج كا 
1 
حبك كاد كدو حاو حت لامكا 


وف أدبيات سي يو ات مع اا 0 مجموعة من 


الأ بوه توشيخ: هذه لحف 7 




















السوق 3 
33 


خيارات استخدام الانترنت لتطوير المنتّج والسوق 
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وبالنظر إلى المصفوفة يلاحظ أنها تتكون من بعدين أساسيين هما - 
سس ص وا 2ح ماله 
٠‏ المنيّج الحالى... أع لوط عمتاولنج8 28 








7 
© المنتّج الجديد عله على 
111ص 
السوة 910:04 .وهنا ويان للبم ا 
© السسوة الحاألية 20 الط 51 ابالل كلكا 5 


«....السوق الجديّدة كاد ٠‏ 

وهده المصفوفة تضع أمام الإدارة التسويقية اريعهة خيارات أساسية لتطويز خطواتها 

الاستراتيجية في تسويق منتجاتها عبر الانترنت والتوسع والانتشار فى الأسواق؛ وفيما 
1 

يأتي توضيح لبذه الخيارات الأريعة: 


((1. المنج الحالي - السوق الحالية) : 


أع:8]2:1 وستادنرظ8ظ - اعسلورط عستاكتدر 
هذا الخياز كبرس الخليارفم (1) اوتو عام 195 كان نت معظم المن الات ات رتسم 


2-5-5 111ص 


(لانترنت ف تسويق منتجاتها . تقع ضمن هذه دن 





امسج روسب سسسب سجر موسج وعد برسيجب مه بمب ماجي مر مار ل 0 3ل سجس لالبو 1 


تستخدم هذا الخيار تكتفي باستخدام الانترنت كأداة الكترونية -- م11 أنشطتها 


مرو جص منج نحط 4ج ديهم ديهبه يعاس جود مدر ٠:‏ <ج هنعل موص اصن جاه ووجتيس ب 





الحالية ((أي أن الاسنتحزام الأساسي للادرنت في هذل 
20110221 للمنتجات الحالية ليذ إلي 0 الحالية. 


كمي ومسرجحبب ابم 70101800300 لدطاسماايت مروجسو درابو هه يه 


ن المنظمات الاك لمكي ايد 00 يع ان تحقق الفوائد الكبيرة التي 


سوج 9 
0 ا الوح وو 
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ريبرومبيويزق ان لاه عع مضرميويدمح مضه مند سا8 26 الناا د اد تمد 
8 “تمس يلمع اعدستديه تع ا 
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01000 
”7 2. المنتّج الحالي- السوق الجديدة ©) 


0 


اولس دآ جا - لوسرم ]1 


ن المنظمات التي تستخدم هذا الخيار تقوم بتفعيل موقع الويب 16ز5 11/60 الذي 


بوفر ابا فرصة! - 1 قادرة على تمناني اتهيوا نه 
ا ل ا او هري بوبه نجه ١‏ 
الجفرافية؛ أي أ أمام منظمات الأغنال أ أسواقا عالمية لطرح منتجاتها 











ا 0 اه مكاذه 01د تحوان ف نهل هم : ا 1 
سد ا 0 اساي ا اي مدو الح لح ا الع ا 3 0 ل ا 00 
أن منفلمات كثيرة قد تستغهدم هذا الخيار دون أل+#فر كل التسييلات إخن1 الاك ! 


والإمكانات التي تحقق لها الاستفادة كن هده السوق الجديدة الفخمة:. قاء فاستخدام هذ هذ الحكان 


يؤدي إلى توسيع السوق المستخدمة بصورة كبيرة جداء وهذا قد يجعل المنظمة غير قادرة 


على تلبية كل طلبات هذه السوق لأسياب كثيرة (مثل عدم امتلاك لاك القدرات الإنتاجيّة الكافية 


5 3 رازه “اليج سيج ودر ديد زلا عراب 
ود اين ا اها جيو ده 194 


وعدم امتلاك وسائل وتسهيلات الشراء والشحن إلى كل الأ الأبسواق, و ووقوف بعض التشريعات 
القانونية في وضة الاإتشار غير المجدد للأعبال الإلكد و هن القيون الشووسة 
وَعيويكا ١‏ 


وتجدر الإشارة إلى أن هذا النوع من المنظمات التي لا تستطيع أن تحقق النقفع 
الكامل من انتشارها العالمي عبر شبكة الويب هي فى الأغلب منظمات أعمال صغيرة لم 
يكن لبا في السابق انتشار عالمي أو أن لبا انتشارا مخدداء ولكن مع مرور الزمن واكتشاف 
الفرص المتاحة فأن هذا المنظمات تبدأ في تحسين تسهيلاتها وزيادة استثماراتها لتعظيم 
منافعها من استخدام الإنترنت. 

من جانب آخرء فان هناك منظمات أعمال كبيرة ذات انتشار دولي أو عالمي مسبق 
هذه المنظمات تنجح أكثر من سواها فى تحقيق النفع الآكبر من استخدام الإنترنت في طرح 
وتسويق 00 الحالية إلى الأسواق الجديدة التي أصبحت متاحة عبر تبني هذا 
الخيار- الثاني الخلية (2) فى المصفوفة. ا 

إن استخدام هذا الخيار يؤّدي ا ا ان 
512011 : وهناك تكاليف كثيزة د 


د 


تنخفض إلى < حدود دنيا الوؤداد ليق لحي اما فنع 








128 














الفصل الخامس: تتخطيط وتطوير المنتجات عبر الإنترنت 





الإشارة إلى أن تكاليف بعض التسهيلات ترتفع.غير أن المرحلة النهائية هي الانخفاض العام 
في التكاليف. 

على سبيل المثال: استخدام هذا الخيار يتيح للمنظمة ترويج المنتحات وبيعها إلى 
المستهلك النهائي مباشرة دون الحاجة إلى الوسطاء. وهذا يؤدي إلى تخفيض تكاليف 


التوزيعء وكذلك اذا استخدهت المنظمة وسطاء فان التكاليف تكون أقإ 


ن أقل بسيبي استخدام 








القطاعات) وهي ظاهرة عدم الوساطة 00 أي اسستغناء المنظمات 


ااا معان مالاحة الع سم وكوي دعي نا 





والمستهلك عن الوسطاء إما لغرض تقليل الكلفة أو لانتفاء الحاجة إليهم في كثير من عمليات 
التبادل التجاري عبر الانترنت . 





أعل هآلا وستادتءر؟] - أعسلورط ووو ار 


هذا ذا الحبار تعتمده المنظمات الحى تستهدف الأسواقٍ الحالية ولكن بمنتّج احديكد أو وبشكل 


ان ا 539 
000 ا« مجه مي 0 


ر_جَديد من ألمتتهموهذا الخيار منتشر فى مجال. الخدمات أكثر منه في يكال 0 


ومن أمثلة ذلك: وو ند 

يا .. الصحف الالكترونية: ترونيةزأصبحت بعض الصحف والمجلات توفر نسخا الكترونية على 
الانترنت» وهي تستهدف بصورهد أساسية أسواقها نها الحالية, خصوصا أنها ذات طابع 
محدد يخص فئّة محددة المتلقين» مع الإشارة إلى أن بعض الصحف تجاوزت هذا الخيار 
لتستهدف أيضا بمنتجها الجديد (الشكل الالكتروني للصحيفة أو المجلة) أسواقا 


جديدة. 


دمع أن هناك صحفا الكترونية بحتة (تصدر فى شكلها الالكتروني فقط)؛ غير أن أغلب 


0 4 ان ا . تين > رجي بل ترح جز نل يم 1 ل 
لصحف المحلية والاقليمية والعالمية أصبحى, تستحدم الشكل الجديد لله نج 1١(‏ سشحةه 


لك 129 
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التقليدية): ويحقق ميزة تنافسية. ش 

وتجدر الإشارة إلى أن هناك حوالي أكثر من 100 صحيفة عريية الكترونية تقدم نسخا 
متعددة عثل الك ارب الوثانة المحمورلة: -00111101 

[10”! واسلوب صور النصطوص *!!) -عأقصارةط عوضملك”ماترا 00 وعدم توفر 


خدمة البحث داخل الرقع وعدم توفر أرشيف كاف في هذه الصحف الالكترونية. 





]| مألومت"ب :"أ 


٠.‏ شركات التابيع»»ممجنهمه © صارت منظمات تأمين كثيرة تستخدم 


الانترنت كقناة جديدة تقدام عبرها خدماتها التأمينية في شكل جديد إلى نفس الأسواق 
المستهدفة الحالية (مع الإشارة إلى أن هناك بعض الشركات التي تستخدم هذه القناة 
في تقديم المنتجات الجديدة إلى أسواق جديدة). : 


-8- الصارف قعلهمكا. أصيحت مصارف كثيرة تستخدم الانترنت لتعزيز خدماتها المالية 


وتقديم أشكال جديدة من الخدمة المالية إلى أسواقها المستهدفة الحالية, وهذا بهدف 
زيادة كاعلنة وكفاءة خدماتها المالية وتحقيق ميزة تنافسية جديدة. 


لفت سدسم منة نظا اتج ببسبيمر 


بر 4. المنتّج الجديد- السوق الجديدة 0 


1111 نج[ - اع يلوط جوع ار 


هذا الخيار الذي تجسده الخلية رقم (3) يتحقق عبر تقديم منتّج جديد (أو شكل 
2 07 جلف بل يسيس لوسص ب بصي 2 
جديد من المنتج) .إلى سوق/أسواق . جديدة. . وعند اعتماد هذا الخيار تكون المنظمة قد هيأت 


الوسائل والتسهيلات التي تجعلها قادرة على تطوير وتقديم وبيع منتجات جديدة إلى سوق/ 


وهناك منظمات كثيرة دخل» الخلية الرابعة من المصفوفة وتتبنى هذا الخيار. 


]30 
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ار و سس يست 


ا ا الانترنت: ا جديدة غير أسواقها 
الحالية وهي في الأغلب تستهدف السوق العالمية» وحتى تتمكن من كسب واستقطاب هذه 
السوق فإنها تقدم هذا المنئّج الجديد (الصحيفة الالكترونية) بمواصفات متقدمة تلبي 
اجكاحات قطاغات ت واسعة جدا من السوق العالمية, على سبيل المثال فإنها تعرز الصحيفة 








5 9 ا 9 1 5 5 عع > اظيا 3 5 ا 3 1 11 7 - 
بذ 1 مات 5 لع قرم اطي شور م > ليمك ايم :معد لمات 00 طويلة 8 كيسني أو يد صنتحقية فح ب 
د مخند - ها 0 +امطءة أمكا 0 1 له شأ 
قّ للم ناك اس 2 الع ث دمشكطالد. امه ليام تمكي , النيكة تخاصنك فت 


الصحيقة الالكترونية عبر البريد الالكتروني أو عير اسلوب التحميل ‏ ذال 108ل كدن2| 


بهدف طباعتها أو الاحتفاظ بها. 
كيوب عد الصل 
ولكن تبقى المسالة القانونية 0 العوائق الأساسية د تقف اام انتشار 
الأعمال الالكترونية بالمنتجات الجديدة الى الأسواق العاللية (الأسواق 1 الجديدة) خارج 


الحدود الإقليمية للمنظمة, 97 أ هناك يسن القوانين والتشريعات التي لا تسمح بممارسة 
بعض الأعمال الالكترونية خارج الحدود الإقليمية إلا بشروط خاصة. 





كع ناور مسجم مج عبر جا 


إن تبني العمل عبر الانترنت يتيح للمنظمة فرصة تقديم منتجات ابتكارية؛ إن يجري 
استطلاع آراء المستهلكين باستمرار للتعرف على حاجاتهم ورغباتهم وتلبية هذه الحاجات 
والرغبات» وبحكم الطبيعة التواصلية للانترنت فإنها توفر إمكانية الحوار المستمر والفعال 
بين منظمة الأعمال الالكترونية والمستهلكين للحصول على أحدث البيانات الخاصة بهم. 

إن التعرف الدقيق على حاجات ورغبات المستهلك يمكن منظمة الأعمال الالكترونية 
من تقديم منتجات على درجة عالية من مطابقة هذه الحاجات والرغبات عبر الانترنت. 
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يوفالنا: استخدام العلامة فى تسويق المنتجات عبر الإنترتت 
! 


كسناء ]81211 عتسومء 11 ما لسفرظ ودمزولن 
















0 2ط ممم ' 
5 مس5 هي أسم عسولا أو عبارة تسيا وي أو علامة_تبهزه أو 
ب عن او اشبارة لتعبيا يد 


ب 7 
2 ما ووه د ا ا 270720202020200 6سسسسسس اسلإل 
- مسري اوت 5 كم لخاد من عنميرين اد | كثر_ من العناصر المذكويرة, 
1 م انمي حر. كاتداز ند التجار نك شي الثم أم ومعيد من امتكله نه ادنترة رنت المنتجة (أى 
ا البانها إر ى المشتري 0 مستوى غير متذيذب دد 00-0 
سيب الل 0 
١‏ 






ويمكن القول أن العلامة تعبّر عن أربعة معان أساسية ذال علاقة باللنة 


1 آ كي الى محمليا هة! ع 20 جد 


م 


سس سر 





. عالية ا مشتريها 5لأ225‎ ١ 
١ 


١‏ 0-7 لان ل 3 إن المستهلك لا يشتري خصائص المنتّج بحد ذاتهاء 
ش وإنما يشترى الفوائد التوات يحصل عليها من التتج ع[ سبيل المثال إذا قام المستهلك 
ا هنا ن د- بشراء سيارة مارسيدس (نظرا لأن هذه. 0 فإنه يميل الى شراء هذا 






التئع القن (السيارة) لثنه يحقق له فوائد محددة يسعى الى تحقيقها مثل عدم 
الاضطرار إلى استيد ستبدال السيارة خلال مدة قصيرة (سنويا مثلا) وحتى لا ينشخل كثيرا 








11111 






بل4- القيمة . القيمة عناله/ا :تعبر اللا ١:‏ 





2 


جع كتلأمسوومء اعورم 05207 
خصطودنة ليتنع إذ ان“ عاد ة سك بصنت سكن تنين 


0 لت باه و تار 











يمالتم يحمليهاأءاءا. 2 
لنتج”/, سحات انتى تحمل هذه لدلك فوم يفي على 
هذا الجانب وعدء تخييب ار المستيلك. وامشترين ف , ده العلاعا ويكين ذلك من 
خلال بناء خصائص النكع ب لأحافظ على الصورة الذهنية للعلامة واليد فل د 


ال ا معاني العلامة وقيم زبائنها. 
وتلعب العلامة 812200 ن 





١‏ ف المنافسة بين منظمات الأعمال عير الإنترنت 
(منظمات الأعمال الإلكترونية)» إذ ان الزبائن يتعاملون مع هذه المنظمة التجارية أو تلك 
اعتمادا على مجموعة من العناصير أهمها درجة ثقتهم في العلامة التجارية للمنتّج أو منظمة 


ش ومستخدم منظمة الإنترنت العلامة 28:200 كوسيلة وأداة لترسيخ وتثبيت الركز ] 


الاستراتيجي , للمنّج أو المنظمة اف الأسراق المستيدةة ذه على الانترتت: إددان. :هذه العلامة | 











00 لماز مور 


تعبر عن مستوى جودة النكع عدا كا ن سلعة أم خدمة). ؛ ومستوى ونوع الخدمات الداعمة 


050000 5 عجبهيد تخ ولاه فد ما جة مطل 1 


لهذا النتي » ونقاط قوة هذا الذئج ونقاط ضعفة (إن وجدت) 5 جة ولأ بجة ولاء الريائن” 


أوتلك. 








اا وار يي العلامة ال ار 


وكما هو الحال قي الاعمال التقليدية تبرز أهمية استخدام العلامة التجارية 1 الأعمال 


للك 104 5 


شسكشارادة حدر عند 


زية عبر الانترنت [الأعمال الالكتر ونية)؛ إن الاستخدام انسائد للعلامات التجا 
الإنترنت له أنماط أساسية هى: ‏ » 


حببسس ٠-٠٠٠ ٠٠‏ ب ب بسي 133 


لوقه مسرن 
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(ن) ط الكههام للتلاه دتهواري) عه ريتك 35 
1- التركيز على استخدام علامة تجاريل : بمؤجب ١‏ 
يجري التركيز على اسم منظمة الإنترنت (الشركة) أكثر من التركيز على اسم المدتّج ويعود 
السبب في ذلك هو أن الشهرة الواسعة التي اكتسبتها منظمة الإنترنت من خلال تجربتها 
وخبرتها الواسعة والطويلة في السوق التقليدية والسوق الإلكترونية (الافتراضية) تجعلها 
قادرة على الوصول إلى المشترين الإلكترونيين بصورة سريعة ويمكن من خلال اسم منظمة 
الإنترنت الوصول إلى المنتجات المتعددة التي تطرحها هذه المنظمة للتسويق والبيع. 











عد زعا شيل المثال << الس 5-0002 


502١‏ وشركة حنرال الكتر مك [8ننررن) 


أن آحد ا الجخاصي القامية ال ودر وي متلزك اللستيلك دو جسراء بنج ال ال يج 
ثقة ذلك المستهلك بالمنظمة المصنعة لذلك المنتّع. 

من جانب أخر فإن المنظمات التي نجحت في طرح منتجات معروفة وذات سمعة مرموقة في 
السوق وتحت العلامة التجارية للمنظمة قد تلجأ إلى تبني استخدام هذا النمط في تجارتها 
وأعمالها عبر الإنترنت وذلك حتى تحقق فوائد المنتجات المعروفة ذات السمعة المرموقة في 
تسويق وييع منتجات جديدة منها . 


! سم 


كبيرة بين المنتجات المتشابهة؛ وفي الأغلب تكون هذه النسينات ل 5 


إن استخدام علامة للمنج في مثل هذه الحالة يساعد على ترويج امج بصورة أفضل. وذلك 
بسبب المنافسة الشديدة بين هذه المنتجات المتشابهة التي تحمل علاماتٌ بديلة لبعضها 
























ع الفصل الخامس. : تخطيط وتطوير المنتجات عبر الإنترنت 


08 


البعض. وخصوصا إذا كان اي يشاهد هذه العلامات متقارية مكانيا 2 





1 ومحرو فو لك فإمي عقي 3 سروه جٍ لكار م ء التجار ب الخاصبء بالنتج عمستغل: في ذلك 
,سمه رعلامتها التجاري: امشيورة. رهدا! الشوع من النظمات قد بي + ونيم لعا 






0 لاهما معنأ أعلى الإنترنت. » وهشذد المنظمات قد تطرح عضرات أ عات الأصناف 
المختلفة , ص ل السلع والخدمات جامعة في ذلك بين علامة منظمة الإنترنت وعلامة الصف * 


4- استخدام أسلوب علامة العائلة: 


ا 
ن منظماث الأعمال 8 وتبيع عددا هن المنتجات المتشابهة 0 الانترنت 


واحد , 353 الأسلوب اين وسلبياته. فمن لاا أن الأصتاف ١‏ 0 تستفيد 
لسك المت فيل اماس 


11 


اس ٠‏ ومن السلبيات أنه إذا اخفق صنف من الأصناف التى 


2 0 نويات[ اموس سر 


تحمل علامة العائلة فإن | 8 خفاته وفشله يؤثر في سمعة ورواج ومبيعات الأصناف الأخرى. 


#ا و ببعوب0 


جسم جح سج جع ع ومسو مده اج .خب عب ةمصع مه دوعو عط هاسع حو مد مسج حا مس مع ا ا 
رابعا: : استخدام شعار خاص بمنظمة الإنترنت 0 عع م5 0 


00222 2 





عند ممارسة الأعمال الإلكترونية عبر الانترنت فإنه ينيغي عدم الإكتفاء ء باستخدام العلامة 
فقطبل يفضتل استخدام شعار خض بمنظمة الإنترنت, ويشير (0107211.1999ه «مودع) 


!؟ 0 5 
الى أن ممنأك عددا من ' السدات والخصائص التي يدبعي ان تتوافر في الشعر منها: 
5 2300 
1 




















سعد طنط ولق اس 
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أن يعكس هذا الشعار اعم يجوفر الع 


معي وسح العو لتاق غيل بدت 





”اك 


المنظمات النافسة الحو" 00ظ نقاط 110118 نظر الزباقة 


نت أن يكون هذا الشعار قادرا | علا د 3-5 ا ج أو المنحد ات المتمددة !١‏ لتي تطرحها 





د 8 د 3 4 جد 5 عا | 511 
مراشاة دربجة سد ا اط عار أد أنه كلما أردادت درجة مده المداقه 
كلما !| كر ع اله سه وه ان د ات 

ا كانت ونه 0 ضيه تيعان جمدل 


- أن يحقق هذا الشعار التكامل بين الخطة التسويقية العامة وخطة التسويق والبيع عبر 
الإنترنت . 


- قدرة الذيغان اسه على 5 كدت بان جدده إضافة إلى قدرته على الاحتفاظ بالزيائن 


7 0 مسح سح مسيسرية سار رن اب ا 


اعم عسل ده عستسسم نزوو أعسلو 





فعرتك در 
| التمركن ها بلإستمه لغ زومم هو استخدام عناصر المزيج التسو 
والترويج) من اجل تكوين وخلق صورة ذهنية فريدة ومتميزة للمنتّج أ 









لمنتجاتها وتمركزا لآسواقها. 
الشفم على رإسدم القخطط الاسترات ١‏ ” التجارة الالكترونية وه الأسس التى تكقل 


تحقيق تمركز المنتّج 5051110184 00001]/ والتمركز السوقي 0 أعططرو ا 
وتمركزن العلامة 10010100000 لموحظ , والعمل على تنفيذ هذه الأسس» وتقييم مستوى 














للبلركز الدج لومم 001001 ذلك الموقع أو الوضيع أو ا 








. 


الفصل الخامس: تتخطيط وتطوير المنتتجات عبر الإنترتت 


الخبر جر يدور مره للتأكد من تحقيق الصورة الذهنية 10286 المطلوية في أذهان الزبائن, 
فإذا كان التمركز المطلوب لم يتحقق بعد فإنه ينبغي العمل على إعادة تحقيق التمركز 
2600011 من خلال مراجعة استر اتيجيات التمركز الحالية وإعداد وتطوير 


استراتيجيات تمركز جديدة. 





00 ل قماثة 3 1 
وبعد ان بوصعم قينا لد وأسيس بجزية له عمق الكلية قّ إطار وفحدوة أستر اتنجية الأعمال 
ادتلحسر وباط فيكف ان كنا اخطاع امناكت 3 -5 8 . 

على + واعحد 'ر اشر دن سعدر مجزرنك الوه الكت وميه سااحي باعي - 


ا روف ب ام لون و 





كستصطه6 و50 815:1 فإنها ا اتتضمن جانبين: 


الأول : ترتيب وتكييف وتنظيم المنج بحيث يكون قادرا على أن يحتل مكانة واضحة ومتميزة 
ا 000 حا 
ومرغويا فيها مقارية بالمكانة التي تحتلها المنتجات 2 أذها السكيلكن المستهدفين 


0500-2-2 0111011-20 8 5 


عبر الانترنت. 


00 _ 5-0-6 9 
3 عا جوع وى 


ا والتوزيع وا 3 


720002222 أو أكثر من منتجاتها فإن 


عليبا 3 ود اله وفسيف ووءة 1 5 
علنيا أن تعره تتحدتكه سوه اتنس اللاديكة الت نفع 1 
د ا اند عله لي سه كمه ب اليو ليسي الس 









































الفصل الخامس: تخطيط وتطوير المنتجات عبر الإنترنت 


ا 


مر 


وفني فشكن عظنات الأعمال الإلكترونية (منظمات الإنترنت) من بناء الميزة 
نا (المقصود بالتمركن) قادرا على 


تقديم منافع اكير وآ فضليما تقدمه المنتجات المنافسة لنفس القطاع السوقي المستهدف عير 
الإنترنت. 2 ٍ 
وقد 0 ن منظمة الإنتونتين : تحقيق الميزة التنافسية من خلال تقديم نفس المنافع 


ا ب 1 ه.! هآ ل اا ل 5421 لي + 


قا جيه م 3 ا 3 عن “حتفي كه أ تسيا يدث معبجيا؟ ده 





الوظيفة الأخرى ينبغي أن تصب جميعها في خدمة الشركة السوقي المخطط. 
إن كل منظمة تسعى إلى تحقيق التمركز السوقي من خلال التركيز على جائب 
معين؛ وقد أشار (1997 ,1601(61) إلى أن شركة :107/01 لإنتاج السيارات تقوم بتحقيق 
التمركز السوقي لمنتجاتها من السيارات على أساس أنها سيارات اقتصادية (في التكاليف). 
وتحقق [1خ95]1841 لإنتاج السيارات تمركزها السوقي بنفس أسلوب 101/01:8. أما 
شركات 250165001115 و/8111 لإنتاج السيارات فإنها تحقق تمركزها السوقي لمنتجاتها 
على أساس الأداء المتميز. وتحقق شركة 701.170 لإنتاج السيارات تمركزها السوقي على 
أساس الأمان. وتقوم 1106 للمنظفات بتحقيق تمركزها السوقي لمنتجاتها على أساس 
أنها مواد تنظيف فعالة ولكل أغراض العائلة . أما 5010 للمنظفات فتحقق التمركز السوقي 
على أساس أنها مواد تنظيف سائلة ذات فاعلية عالية للملايس والأقمشة الخفيفة . أما 
فإنها تحقق التمركز السوقي على أساس أنها مادة منظفة فعالة في ظل جميع 
درحات الحرارة. 
يتعرض المستهلكون على الإنترنت إلى كم هائل من المنتجات المتنافسة والمتشابهة 
والبديلة» ومن الصعب على المستهلك عبر الإنترنت أن يقوم بعملية مقارنة وتقييم للمنتجات 
البديلة المختلفة في كل مرة يرغب فيها بالشراء . ولذلك فإن المستهاك يرسم في ذهنه 


138 




















: ب سس الفصل اللخامس: تخطيط وتطوير المنتجات عبر الإنترنت 


ات التجا رية» أي أن 


ت المتنافسة عبر الإنترنت 
ا 0 
ذهن المستهلك, وهذه المكانة تتحقق ضمن تصنيف معين بناء على مجموعة من المدارك 
والأحاسيس والمشاعر والتأثيرات العاطفية والعقلية النفسية وغيرها من العوامل. 


إن الدور الذي تلعبه قوة التدسوية فى اطار وميد 


ام ا ابة 
ر ومحتوى أنه ا بحدة الأعصال 


شن اند جيف تحن 


مكنا ل عت لم 000 
يشير (1997 د 8(متاأقصمضخ ى عم 11م ») إلى أن منظمات الأعمال يمكن أن تحقة 

التمركز السوقي من خلال واحدة أو أكثر من استراتيجياءت التمركز السوقي الآتية: 

11 تحقنق 





تحفيق التعرحن السوقي » عن خلال التركيز . علي مناسيات وآأسياب الاستخدام 105 


60 : مكلا يدم تحفيق التمركز السوقى لشرا ف 0200 لاستخدامات 
الج اب ل ل 201000 


شير شقان 


2 0 












































اوعد يهل الصيت آنا في فصل الشتاء ء إن يتم تحقيق التمركز لهذا 
السوائن. 


د ل ل ل د 














1 تنيت اركذ السزان ا نا 0000 


حملاتها الإعلانية لتحقيق تمركزها السوقي إزاء 116 هو شعازها المشهور: 
"عل مقط 'ا11 776 50 ,800 61 تلان 6 18/6", وقد تلجأ المنظمات إلى تحقيق التمركز 


السوقى قي بعيدا عن اللنافسين لمدة من الزمن قبل أن تحقق تمركزها بالمقارنة معهم ومثال 
ذلك ما قامت به 71/5 إذ عملت على تحقية تحقيق تمركزها على أنها كدي ولكنها تعد 
بديلا جيدا لمنتجات 0018 51مه2ومنتجات 0138© 0608© . 






6 تحقيق التمركز السوقي مقارنة بأصناف منتجات أخرى: 


لبعض أصناف المارجرينا 523:1565 :1/2 
م :5 
| 


ثال ذلك تحقيق التمركز 


ببجل عن الزبدة 810114 أو كبديل عن زيت 


كك 21111 
140 ال 7 -___ربر تت 











١‏ : بسي القصل الخامس: تخطيط وتطوير المنتتجات عبر الإنتورنت 


سايعا: تصشدف المنتّج ع 5501م دكين 






1 اليها. 





0 - ميدي الم كنشلك + فى دكار مشا 


ومهما اختلف أسلوب التصنيف لمنتجات المتجر الالكترونى, فإنه ينبغي أن يؤدي 
إلى إبراز كل منتّج بصورة مستقلة وإظهار خصائصه ومواصفاته ومدى تميزه عن مدضشمات 
المتاجر الالكترونية المنافسة:» وهذا الأمر يتطلب تخصيص صفحة فرعية مستقلة لكل مذكج. 
مع ريط هذه الصفحة بالأدوات الالكترونية وغير الالكترونية (الإبيصاء) من أجل تحقيق 
عمليات البيع والشراء 

ونستخدم بعض المتاجر الالكترونية أسس التصنيف المعتمدة في المخازن التقليدية 
ع هه 110 مع إجراء بعض التعديلات عليها. 


ومن هذه الأسس: 
1- ما لا نهاية؛ وكل رقم يعبر عن صنف محدد. 

* التصنيف ياستخدام الحروب الأبجدية: يجري استخدام الحروف الأبجدية © 8 / 
بحيث يعبر كل حرف عن صئف محدد. 


مسب مل لالس سا س.ل مح انل سر كامح تي سفعيلرل ال تمع كا ركشسة كدر لكب 


وتوايعه (مثل المجموعة الرقمية 100-1, والمجموعة (200-10 , ...). 


سس 1ر22 141 
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والأرقام في عملية التصنيف من اجل التعبير عن الصنف وتوايعه. 1 
وهنا يفضل استخدام الحروف والارقام ذات الارتباط بالصنف ومستواه. 


ير عن منتجات الأطفال حتى سن 5 






على سبيل المثال يمكن استخدام التصنيف (1-5),للتعر 
سئوات... 0 


7 
حت 1 لزأ 


ثامنا: العرض الجذاب للمنتجات. دايخل المتجر الألكتروني 
متها كبن لدم وس لوم 1ه (توقامدذ0ا) عسمتن011 عجتاعهما4 


ل ا ات ل 011 


الفشحات الشرعنة يشعل عشم زموه فى قاخلن اعدو الالعكرييس لطاب النياتن 
ودفعهم نحو شراء هذه ا لمنتجات. اخ 

وتقلن عدلية العزسن يفل لفك الاكتروق العشيا ككل عن تك اليذه قي 
ميدان الأعمال التقليدية. 

وكلما زادت خبرة المنظمة في ميدان الأعمال الالكترونية فانه تزداد قدرتها على 
تحقيق عملية عرض فاعلة لمنتجاتها. 


وحتى تحقق عملية العرض نجاحها فانه ينبغي التركيز على مجموعة من القضايا منها: 


« اتحتة الطماعات هذاءة . خلاقة :: خلال عرخر المنتحات داخل المتى الالكترونى. 


- تقديم النصع والمشورة حول منافع المنتّج وكزاياه ومراعاة الصدق والموضوعية قى ذلك. 








142 
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إدراج آراء بعض الشخصيات المشهورة بخصوص منتحات المنظمة. 


إمكانية الزبائن بالجماعات المرجعية للحصول على الآراء التي تدعم علاقتهم بالمتجر 
الالكتروني. : 


أستفت وأ الاو - اد 5 5 
ستخدام م ان المناسية والجذاية لعرضص. النتحات داخل المتحر و5 





* استخدام الخلذيات الناسسة والدحزامة فى مذ عات التح الألكت انل اعفة : 
9 ا ةا ا اه 0 ماش 3 السا ل لاب قيس د 
* أستخدام الإخمافات (الاكسسوارات) ونا نوددن نار ة : 
م الإخمافات ( تركسسوارات) 100038101105/ فى عملية العرض لتعظيم جمالمة 


الموقع. 


عرض المنتجات المترابطة والتكميلية مع بعضها لإغراء الزبون بشراء تشكيلة من هذه 
المنتجات المترايطة. 


ا ا ا 11 01 
22-26لللل شح تب يي ررد 143 

















ا 
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داك 1م11 


أعطاعاه[ا عطا ده عمسنتاعء1:: 812 ع أجرمم 

















الفصل السادس: تسويق الخدمات على الإنترنت . 





الفصل السادس: تسونيق الخدمات على الإنترنت 


الفصل السادس 
يق الخدمات على الإنترنت 


أع لاما معطا نه ممأان أصوالة؟ ممزجيق 
صجيينة. 


أولا : ماهية الخدمة عع1كء5 ؤذ غهط/1آ 
2 
تحتل الخدمات جانيا كبيرا من حجم الأعمال الإلكترونية على شبكة الإنترنت: 
ويمكن القول أن اقتصاد الإنترنت هوق اقتصاد خدمات يصورد أساسية عع ع5 
/160110121, وهذا الأمر هو انعكاس لواقع التجارة التقليدية أيضا التي أصبح للخدمات 
النصيب الأكير منها. 


سسسب دمود ومو ب تت عبد دام :تت ا وتم 0 1 00 








لاقنت 1 النححة 100737 كبجتا ل حادتتاتطها تدعت بانة/3لالاتطاالالطلشسيت 907 0 مق 





6 والخدمات مع 1نكزع5 والأفكاركةء10 والأماكن 25 ا 0 


والأفراد 25 2 0 النظر سك ا فى إطار ومحتوى اسندزإتدحية الأعمال 
١ل‏ كر 

الإلكترونية على أنها أدا 0 أو تشاطا 2 نؤديه منظمات الأعمال الالكترونية (منظمات 

سمسم سمخ د لحار اسن الا 5 200ظ5ظ 


لإنترنت). 


















































عي" ع | لد 


الفصل السادس: تسويق الخدمات على الإنترنت 5 2 2 0 ااُاٌُشُْصطلططلتصل ه202 


ثانيا : خصائص الخدمات دمع ادهو 01 دع ذاو ماع ةرو ©) 





ا 13 1 د 57 م 5 12000 3 م الحيه 55 
323 لكن تدر ر الاشارة إلى أنه ليس بالإمكان 0 لي 





إن أن هناك خدمات يد 
بجي قلحو تطيها لب 






لأمر غير منطقيء لكنه يستطيع ان يحجز للمبيت في فندق ما من خلال شبكة 
0 ال 0 الحجز فى الفندق وليس خدمة 





ا د ,فالخيمة الح لاشتنا عا ل رلا معن ان 


للف 1 الجهود التسويقية التي 





تكفل تحقيق حجم مبيعات يعادل احجم الطافة الإنتاجية لنظمة الانت 





8 ملح وي 





















ع 1 الفصل السادس: تسويق الخدمات على الإنترنت 


3 صعوية الحكم على مستوى جودة جيه الخدمة قل الشرا. سيب خاصية عدم الملموسية 
الخدمة فإنه من الصعب تقييمها ومعرفة مستوى جودتها +١‏ عطريق الفحص مثلا) كما هفو _ 
الحال في السلي أملية الحكم والتقييم تعتمد في <١‏ ف الأغلب على آراء المشترين الذين سبق ليم 
أن اشتروا هذه الخدمة؛ وفي حال أسواق الأعمال الإلكترونية فإن 1 
يعيب لوف الكلني في االأغلن] أ ال كوي الل ا 





لامر ديكو اكز صخر 


لد 





لخد عة ومن نسم و تصغل دلندعة 





0 ا 000 الأفراد الذين يشترون الخدمة معا في نفس الوقت 
من موقع منظمة الأعمال الإلكترونية يؤثر في جودة تلقي الخدمة ويجعل هذه الجودة لا تتمتع 
بنمط ثايت. على سبيل المثال فا ن المواة قع التي تبيع خدماتها بأسلوب التحميل 001901080] 
يتأثر مستوى ونمط الخدمة بزيادة عدد المشترين الإلكترونيين في نفس الوقت. 






معطلا دده دعن تيعو يرم تسحرو6 


عة من هذه الخدمات: 





وفيما يأتي 


الخدمات التعليمية معت كا سدع س1 


على الرغم من معارضة الكثيرين لفلسفة التعليم عن بعد. غير أن الكثير من 
المؤسسات تؤمن جهذة الفلشفة وتكيل على تقديمها وظرحها بوه جر لبق مده القاية 
(فلسفة التعليم عن بعد) بصورة فعلية منذ الستينات ت» وقد استخدمت وسائط كثيرة لتمةيه 
وسميد عدسيه التعليم عن بعد (مثل المراسلة واللقاءات الدورية ومحطات الراديو والتلفزيون 
وغيرها) » ومع التطور الذي طرأ على شبكة الإنترنت خلال التسعيتات فقد أصبع مناله 
وسياة جديدة تفوق كل الوسائل السابقة في تحقيق فلسفة التعليم عن بعد. 


ار جهح1ح1|] اا لمبببب 7 7بال111312527ظ51ظتئت 149 






































القصل السادس: تسويق الخدمات على الإنترتت 


وو 3 5 5 3 / 
و سد :2 : : 1 
1000-6 5 : 5 باتعا 
1 ' - - ع اع كه ذه ٠‏ كلفة 
أساسيا تعتمده اغلب دول العالم ى برامجها التعليمية بسيب انخفاض كلفت: 8 
التعليم التقليدي (النظامي) وبسبب النتائج الإيجابية التي حققها على مستوى العالم في دعم 


ا 


سد السام يد 0005 
3 000 علا لكايب ا كي ف ا شت اع سي 3 فسرل 

ة هد !ال نخكانيات النئن يحئقيا نطام التحليم عن يعد (و, 

داهم الايجاند 2 ا 


كوسيط في عملية الاتصال): ا 

أ- دمج نظم التعليم والتدريب في نظام واحد متكاملء وإتاحة الفرصة للجميع من أجل 
تحقيق التعليم والتدريب.وتحقيق منهج التعلم الذاتئ طوال الحياة العلمية. 

ب- تحقيق عملية تبادل المعلومات حسب احتياجات طلبة التعليم عن بعد. 

ج- القدرة على مواجهة ظاهرة انفجار المعرفة من خلال إيجاد حلول غير تقليدية 

ا للمشكلات التي يعاني منها نظام التعليم التقليدي. 

د- توفير خدمة التعليم في كل مكان: إذ ان هناك بعض المناطق النائية عن بعض أنواع 
العامة لان ل ا ده الحصول على هذه 
الخدمات. 

ه- تمكين طلبة "التعليم عن بعد" من محاكاة العالم الواقعي وجعلهم قادرين على التفاعل 
120 ان التعليم عن بعد أصبح يستخدم تكنولوجيا الوسائط 
المتعددة في عرض المواد التعليمية. 

و- تمكين الطالب من اختيار الجامعة (أو المؤسسة التعليمية التي تناسبه بصرف النظر عن 
بعدها الجغرافىي عنه. 


1530 











الفصل السادس: تسوييق الخدمات على الإتتزتت 


3-- إمكان الحصول: على المحاضرات والمادة العلمية المطلوية 


بسرعة ودون تأخير يسيب 


ح- توفير مكتبات إلكترونية وكتب إلكترونية على الشبكة يستطيع الطالب ان يدخل إليها 
ط- المشاركة فى المنات ماك إل- 0 


ي- تحقيق المراسلة السريعة بين الطلبة والأساتذة. 


ك- تعزيز منهوم العمل الجماعي بين الطلبة عن طريق تبادل الملخصات وغيرها باعتماد 
أسلوب النسخ بإمهم©> بدلامن_اسلوب الاستعارة الذي يسود في طل الجامعاك 
التقليدية. 

ل- الاستفادة من التقنيات الختلفة في العملية التعليمية, على سبيل المثال يمكن مشاهدة 
محاضرات على الإنترنت بالصوت والصورة. وقد أصيحت مؤتمرات الفيديو 1/1060 
001 تستخدم بصورة واسعة في عملية التعليم عن بعد عبر شبكة الإنترنت. 

من جانب آخرء فإن شبكة الإنترنت لا توفر فقط خدمات التعليم عن بعد, بل توفر 
خدمات كثيرة أخرى ذات علاقة بالعملية التعليمية, فشبكة الإنترنت تتيع للمؤسسات 


التعليمية (من جامعات ومعاهد ومدرس وغيره]) نشر مواقعها التي تعرض من خلالبا 


خدماتها التعليمية وخدمات البحث العلمي. 


الكلية (الجامعة) المناسية وفقا للاختصاص الذي يرغب فيه الطالب: وهناك عدد من المواقع 
توفر هذه الخدمات منيا: 


تلمع عا8 01210 كرعم. بوبوو// :معنا - 


01 م .. راتحم //: ماخ : 


ا 2 هئ 151 























الفصل السادس: تسويق الخدمات على الإنترنت 


ممغط .ع ده ط ان لمع ١ك‏ لزع مكنا أجازمء . كأتاع مكنا بوالما//:صغاط - . 


حدم . دمع 18 . 1 هه ط تاع. لوج بج// :ما - 







تسبيات كثيرة تقدم خدمات تعليمية عبر شبكة الإنترنت» وأهم هذه المؤسسات: 


- 


عاففات الإنترنت معكتط ونسل أء للع كط : 


5 0 ا د دكة الإنترنت وتمدح الدرجات العلمية الأولى 
3 ئى 


2 كد 5 لتعلفك احا د شن رادا 


التالتة ال دحي 


لمكا لان نت 10+ الناقة. 1 باحسحين 


1 
5 


١ 8 3‏ ا 1 و ب و 1 وني يكم قي هات 
ونه شد علي تسكة الانترنت جامعات تمنم الدرجا: العلسه بلفات د وه 


الإنترنت تعتمد فى تقديم خدماتها التعليمية نظما تشبه النظم المعتمدة في الجامعات 
التقليدية غير أن هذه النظم تختلف عنها فى الجوانب الشكلية. ويجري منح الطالب الشهادة 
بعد أن ينهى دراسة عدد من الدورات (المساقات) يعدد محدد من الساعات المعتمدة (غاليا 
ما تكون 120 ساعة معتمدة) » أما عن المدى الزمني للحصول على الدرجة العلمية» ففي 
جامعات الإنترنت يمكن الحصول على الدرجة العلمية خلال سنتين أو خلال عشر سنوات 

وعندما ينوي الطالب الحصول على درجة علمية ما من إحدى جامعات الإنترنت 
فإنه ينبغى أن يتأكد من أن هذه الجامعة معترف بها من البيئات المختصة بالدولة التي تعمل 
000100 أن هناك مواقع مصطنعة وكاذبة تمنح الشهادات عبر الإنترنت وتدعي أنها 
جامعات معترف بها. إن كل جامعة إنترنت ينبغي ان تحصل على اعتراف من جهة حكومية 
ذات علاقة (غالبا وزارة التعليم العالي) داخل الدولة التي تنطلق هذه الجامعة الافتراضية 
يخدماتها التعليمية منها. ويوضح الجدول الآتي مجموعة من الجامعات التي تمنح شهادات 


222222222222253 7777 لخب ب بي 
1532 











الماع كتمل] نحنمخ 1/1 ممعتعسم | 


(دلقتهت الجاأواع اا متاوء كو طوطقم ا 


١‏ تاأكلوةا]ط تلن 





دم دوع نك لعاعع نودم 1 
أمهطء5 طام 11 ط ١‏ 
لاألكمء الملا /© متاطب2 ١‏ 







الدع حلملا عتممئععا8 
اناه اماع لا 


عه !601 امعمرعع همدك/8ة برعامء 1 ١‏ 
متم م8) 


اكع تاملا غلو/لا- مم1[ 
عصتام © 


عمنام 0 2010 0ل 


2 
(ملمتخلظ) /اأورع الملا اعأموعمة.] 


05 عاللأاأكم] عرلا بولح 
لاع 10مصطاءء 1" 


- لأاومع حلملا درعع م80 
01 


“ااتواعلالملا وملوع. عبراجه ١‏ 


ع 
كن انق 


د بالك تهنا 0أع مرك ١‏ 








الفصل السادس: تسوييق الخدمات على الإتتونت 


جدول (6): جامعات تمنح درجات علمية عبر الإنترنت 





0000 الاكع.نا لات لبا 

عحجدمء اع تلع -اعع 7تزمء . تامع . تأماء. بوجو راطا 
لأخااع حا لع لحتلم». جرم جاع بن بوبحمو // :دراط ١‏ 

للحصغط جع لصا عع لص/عا. نعل. ممصو // :اتا 


/60111. تلات ع ,الامج // :مكار أ 
/كلناءعة.ء صدنوع ا معط بجصوو/ :ما 3 


سعع قا مامتا // : مخاطا ا 
لتتغط.عاع مص اكه ام معط /جرمء. صيع ١‏ 


.نا 1 بلالوا/ة//: م01 


الأعمدعدء: /وع :له /كرع كنا انا 6ة. كع لها . بجيو //: مكار 
لصغطاءء زم معط 


/ع1م/تالع. !لزه ممناى//:ماخط 


لمصطاط.وعع رع ع0 /قاعع 0 /نامع . طناع - ع /. ابابا برا //: خط 





أساططا.حع لصا /ع لهك /تزمء. نع عم بح :مااط ١‏ 


0 7 : 
عالاكنا | 0 5ع ع1 تزع 1/5 اتناك نا عه عطك. ااح//:مغاط ١‏ 


اممغط .عم مطسطل/5 ١‏ 

























































































الفصل السادسن: كسويق الخدمات على الإنترنت 









عصوط ع1 ) ا 1 لتدمة. صع كلا متم //نصغط 
عام نتاء لا اند 0 
كام كه نجالودء ملآ /ندلع. تلك 1ه طلكقبع لع تلهن//: متا 
وعلصقط 11 
- دمل رمآ 4ه تجاتوع زولا 1ه مترع تع ل انا.ع 2 . ده 1 . لح //: مقطا 
ع ااتطوتع 0ط أوتضع رط ٠‏ 
مده انضو كا 01 بورع زرلا 1ع تدع تا درردع ع هم /نالة.6 | نا لكا ا// :اط ا 





أ ا 





للدت الصنا خوك ٠‏ بالوع. 20 لزنن 

0 320 كلملا ْ عن عمل لعل دراوت تنه 1ه كنا 2000 الححك لاط ١‏ 

ا لقص )مهلمع ةا | لص ١‏ 
لتكة امنا معل11/21 1 لمصغط. لمعك تبصع 1 2 امع . صناع -عع بج اطاط 


الإنترنت تقدم 00 5 5 وهى 0-5 1 ذلك 
بأسلوب التعليم عن بعدء ومن هذه المؤسسات التعليمية: 


لالم عاء. لم5 /قا0//:مااط - 
أطاتتع مانو لتحزمء. جزمع ماع بج 10/17/187//: ما - 
ج- مؤسسات تعليمية متخصصة في تقديم دورات تدريبية غير أكاديمية: 
هناك كثير من المؤسسات التعليمية التي تقدم عبر الإنترنت خدمات تعليمية في مجال 
الدورات التدريبية» ومن هذه | لمؤسسات: 
.قناع م». 1107// :مل - 
ويمكن القول أن تطور شبكة الإنتردت قند 0 بشكل كبير في إحداث تطورات في ميدان 


التعليم عن بعد 16 1015886 , إذ ان مؤسسات التعليم عن بعد تستخدم شبكة 


مني الل و“ موق ديية ال ايف الجملسيية تسم 5 كاءلة عن تسيكة الانترنت أء بصورد 


154 

















الفصل السادس: تسويق الخدمات على الإنترنت 


كر (استخدام الشيكة كإحدى الوسائط المستخدمة)» وفي الحدود الدنيا فإن كل مؤسسة 
تعليم عن بعد تستخدم البريد الإلكتروني تمصع فى عملية المراسلة بين اللؤسسسة وطليتها. 


ولكن كيف يتعرف الطالب على المؤسسات التعليمية على شبكة الإنترنت ليقارن بينها ويختار 


ما يناسبيه ؟؟ 
١‏ اللا 2 0 ا 5 
بامكان الطالتى القد ام د ذلك من ادل اليد فت سن ذلك ى مجر كات النحث الشهور عا 
ب 2 3 تنا و 7 

عوعء اام عصتاده - تلع | اللمأوال - 

/511]ة امنا عمتلهه - ل لأوعنالء اهتصماءرع - 

/لواء اتمل] معمه - 1ع م» أممأولل - 

لإألواع لالصلا أعتترعام] - لإأاداع 1117لا متكيليا - 


5 إلاشا - 5 ٠.‏ 3 3 - قصضاه. 2 - 
رحس الإشارة إلى أن هناك جامعات عريية عبر الإنترنت مثل جامعة العرب الالكترونية 
1/1 1م12 لاما 


وتعد هذه الجامعة أول مركز تعليمي عربي يقدم الخدمات التعليمية عبر شبكة الإنترنت 
للطلبة العرب. 





لقد أصبحت الخدمات المصرفية من الخدمات الشائعة على شبكة الإنترنت؛ وهذه 
وهناك نوعان من المصارف التي تق تدم الخماح لإصرفية عير شيك ال 000 


|[ تعدا رك 0 وجود .واقحي وتقدع خدناتها بالأسلوب التقليدي وتطرحها أيضا عير 















































الفصل السادس: تسويق الخدمات على الإنترنت 
/ 


م 1 









(مصارف الإنترنيت وكلصه تايراع مرعتم] ). اهم ْ 0 و3 ل 





ا ١‏ كزفة جعرقة الوضيد: وه انط النقدنات المن توفرهنا التصارفة من خلال دَحول 
الملستخدم الى حسناية المصرقق 2 طريق كلمة صرور خاصة بزودد المصرفايهاء وهذد 


د- خدمات التوفير. 








ه- خدمات الوساطة المالية في الأسواق المالية ( البورصئات) وتسهيل عمليات البيع 
والشراء للمستخدمين. 





و- تقديم خدمات الائتمان المصرفىي: تنتشر خدمات الائتمان بصورة كبيرة في العمل 
المصرفي التقليديء ولكن هذه الخدمات (خدمات الائتمان المصرفى) لا تزال محدودة 
كخدمات تقدم عبر الإنترنت وخصوصا أن هناك أعدادا كبيرة من المستخدمين عبر 
الإنترنت غير معروفين لإدارة االصرفء وعملية منح الائتمان تحتاج إلى جمع بيانات 
مفصلة وحديثة ودقيقة وصحيحة حول المستخدم الذي يطلب الائتمان المصرفي؛ وتجري 
عملية تقييم البيانات لاتخاذ القرار بمنح أو عدم منح الائتمان المصرفي؛ ويطلب الزيائن 
(المستخدمون) خدمة الائتمان المصرفي من أجل عمليات شراء إلكتروني من مواقع 
تجارية على الإنترنت: إذ أن أعدادا قليلة من المتاجر الإلكترونية تسمح بالبيع بأسلوب 








الانتمان #لزبائن مده دم إعه أنة تجري, ده أو لات مستمرة 0 ميل ون و سسيعء عمليات 


منح الائتمان وجعل أجال الدفع لفترات زمنية أطول). 























اال ا رك 











أ برحل 


الفصل السادس: تسويق الخدمات على الإنتروح-- 


الخدمات عبرم,الإنترنت من جهة أخرى» خصوصا أن انتشار شبكة الإنترنتم/يجرى بصورة 


3 


متسارعة / 





وهناك مؤمامسات ماليه مرو و اتيم اح مذ اللها! نكا عورسسة ربالعصككنا النح 





ز- خدمات مصرفية ومالية أخرى. ٠‏ 
وقتاللة دايا اتابن حدق من ختلال إنتاع وكشؤيق الخونات اك 5 
صرفية عبر شب 
الإنترنت 2 وأهم هذه المزايا: / م 
/ 4 
_- القدرة على تقديم بعض الخلومات التي كان لا يمكن توفيرها قبل إستخدام شبكة 


/ُ 


الإنترنت. ض/ 
,7 


ب- القدرة الكالر لين كفي اليف ووت عو الخدمات المصرفية: إذ أنه عند تقديم 
الخدمات باستخدام الإنترنت يجري الاستغناء عن كثير من اللوازم التي تؤدي إلى رفع 
تكاليف تقديم الخدمة في صورتها التقليدية؛ وتمكنت منظمات الإنترنت من خلال 
الأعمال الإلكترونية من تقديم الخدمات بصورة قادرة على تخفيض التكاليف والرسوم 
بقدر كبير. 

ج- إنتاج وتسويق الخدمات المصرفية عبر الإنترنت تتيح الفرصة لاستخدام استراتيجية 
التسويق الفردي» وهي إحدى استراتيجيات استهداف السوق والتي يجري بموجبها 
التوجه إلى كل فرد من أفراد السوق المستهدفة بمزيج تسويقي محدد يناسب ذلك الفرد. 
علكن ليس بالضرورة أن يستخدهء الحصدرف هذه الاستراتشحية نتط فى ت 

خدماته المالية والمصرفية: إذ يبقى أمام المصرف خيارات استراتيجية أهرى لاستخدامها 

منها: 




















الفصل السادس: تسويق الخدمات على الإنترنت 


© استراتيجية التسويق المتنوع. 
4 استرابجية التسويق المركز. 
*» استراتيجية التسويق, الموحد* 
وهناك مجموعة من الاعتبارات رالجئ ينبغي مراعاتها عندما يختار المستخدم مصرفا ما 


0 


الحصول على الخدمات فى حالة تعطل الملقم (مزود خدمة الإنترنت) وتوقفه مؤقتا عن 
العمل لأسباب تقنية. ش 

ب- تحديد تشكيلة الخدمات المالية والمصرفية التي يرغب المستخدم في الحصول عليها من 

ش 06 الإلكتروني والبحث عن المصرف الذي يوفرها. 

يذه كدب كارقوة سكف نسم د حارفا يعرف اووس را انان هذا 

٠‏ ادر لديف ل ياف المزايا ويقلل التكاليف ويزيد العوائد. 

د- يفضل التعامل مع مصرف إلكتروني مدعوم بأكثر من ملقم (مزود) وذلك لضمان 
0006 اللعحوفة وني الأفركة فإذا حال لق ما تسول موك سرف إن 
لقم تكن 

ه- يفضل التعامل مع مصرف إلكتروني له فروع محلية قريبة جغرافيا من مكان سكن أو 
مق معان عمل[ السعقني 

وت يفضئل التعامل مع اللصارف التي لبا وجؤد واقعي وليس مع المصارف الافتراضية 
(مع آن تكاليفها اقل وعوائدها أعلى في الأغلب). إذ أن التعامل مع المصارف ذات 


2 ناا الما ل بتع رمك تلسسي 
فك الو كسلا ف حفن 2 امن اي 0 ع 5 
ع ا ا اشير عا تيش لاي 0 ِ 


الخدمات. 





0 الفصل السادس: تسوييق الخدمات على الإنترنت 


عزوت “القعابل سبع اضر الذي يوفر درجة الأمن /5801[1113 المطلوبة: إن ان مسألة 


ري اله المطلوب هي من القضايا الأساسية بالنسبة للأفراد وكذلك بالنسية 
للمؤسسات التي تتعامل مع المصارف عبر الإنترنت؛ والمصارف العاملة على الانترنت 
لم تغفل هذه النقطة وتعمل باستمرار على : وتعزيزهاء فالشركات والمؤسسات 
التي تتعامل مع الدصرف الإلكتروني تلتزط رفير عنصر الأمن في تعاملاتياء فإ 








أرانت + لو سسة ها لمانا مع اصرف الالكتروتى/ نثر على ناخ لصاف ا 
0ج انان شغي جما عدم د ا د حدرى عل الل 


وحتى تكفل المصارف الإلكترونية توفير د الستؤىى ألامن الطلوب فإنها فكت الت 
كثيرة أهمها أسلوب ١‏ تشفير 1105م /015م]1 . ومتذ العام 1999 بدأت.مصارف كثيرة 
تستخدم نظاما جديدا 4 ي استخدامه من قبل الؤيشنات التجارية الغاملة عبر الإنترنت) 
وهو نظام الآيدينترس 5ن)دءل1 بعرعياة- جنار وسيل ب المعاملات المالية 
والمصرفية وتبادل البيانات وأ مات بين الطرفين فين (المصرف الإلكتروني من جانب 


والمؤسسة أو الفرد من .جانبي كن تكو شي سانا سي آمنة. 





5 0 ووه 
اناس ر لاسي واس ادي :ضاف إل تك الوتكزات والتاص 


8 
يه 


تحقيق التكامل بين جميع أعمال المصرف وان يظهر هذا التكامل بصورة فعلية ضمن 
موقع المصرف على الإنترنت. 


© تجميع اهتمامات الزبائن الذين يزورون الموقع والقيام بتلبيتها؛ إذ ان لزبائن المصرف 


عات مصوقيةدلية قد كن متوفة على موقع العمرف ولك يجري جم 
هذه الاهتماه مات عن طريق استمار _- ت الكتر: صمة يج + عد 


9 
وان 


توفير المعلومات والبيانات الكافية والدقيقة والمكرزة ياستمرار. 

















((7ثئثت2ئ 2.1011 1539 

















الفصل السادس: تسويق الخدمات على الإنترنت 





ل 


ااه ا بل 1113141) ما 0 بالمزود 5 8 والتي تعمل على تزوية 


بد ملاع لع حم 








0 هنا لنت 
المصرف 0 الأمامية لد بِية] ]1ك لنترودآ! (المراقه الأعامية الناكت: حي 
مواقع تحتوي قدر/ بيرا من المحتويات والموضوعات ذات الفوائد المتعددة والقادرة على 


استقطاب عدد كبير جدا من مستخدمي الإنتانت, من أمظة هذه الواقع ماقه 
7 وموقلع 95 وملؤقم 1110109087 وموقع 40/121104 
]01 وموقع 181821 وغيرها). 

وهناك أكثر من طريقة يمكن اعتمادها لترويجٌ موقع المصرف ضمن المواقع الأمامية ومن 

هذه الطرائق: 9 0 

© ترويج موقع المصرف على الصفحات الأولى للمواقع الأمامية (البابية) العامة »مع 
الإشارة إلى ان تكاليف هذه الطريقة مرتفعة جدا ولا يمكن ان يستخدمها إلا الصارف 
العملاقة. 


90 


*» ترويج موقع 
أمامية تكون متخصصة فى مجال محدد وموجهة إلى قطاع محدد من المستخدمين: مثل 


المصرف قي المواقع الأمامية الملتتخصصة 2011815 /إاأمالله (وهي مواقم 


موقع 5 521102 وموقع 01و11 تتزمك 811 وغيرها), والترويج ضمن هذه المواقع 
يكون أقل كلفة من الترويج في المواقع الأمامية العامة. ‏ أن يؤسس المصرف لنفسه 
ماركا بالكعاعا للمصرف . ويدع إلسسدف هذا !! لوقه بالخدمات التكفيانة الكا .عن 


معسة كا 5 0-8 


أن هذه المواقهع اا عقوف د قور كابر الى امطفاا 0 لقنا (لاعنداد 
المستخدمين- الزيائن) التي تستطيع المواقع الأمامية الكيرى استقطايها من 


026 22222222-22-5552 سسسسسي 7172222222 700000200000022 








الفصل السادس: تسويق الخدمات على الإنترنت 








المستخدمين, كما أن إنشاء مثل هذه المواقع يتطلب وجود طاقم فنى متخصص لدى 
المصرف قادر على إجراء التحديتات المستمرة على هذا الموقع الأمامي الصغير. وينبغي 
أن يوفر هذه الموقع الأمامي الصغير اكبر قدر ممكن من البيانات المالية التى 50 
المستخدم وذلك/و ن خلال الروايط الكافية 115 التي توصل إلى هذه البيانات: ان 
توفير هذد ره المصرف (الموقع الأمامي الصغير) يساعد فى استقطاب 


امس تخد جح ل لتقم الب جتن 5520-7 


د / 5 5 1 1 5 
- احبا مي :ونه :اجد عا دحتا - اتوك + 


إن موقع المصرف مضطرا إلى عرض خدمات المؤسسات 
والعارت الناسية ولخو لأمر لئيس بالضرورة أن يكون سلبيا إذا كان موقع 
المصرف يمتلك المزايا التنافسية الكافية. أ 
ني 
إن المهمة الأساسية التي ينبغي أن يركز عليها موقع المصرف هي محاولة إبقاء 
اللستخدم أطول تصفح ممكن ضمن نفس موقع المصرف دون خروجه إلى مواقع أخرى. إن 
ان الدراسات أثبتت وجود علاقة بين مدة التصفح والبقاء ضمن الموقع الواحد وحجم 
المشتريات من هذا الموقع." 2 


ولكن تقديم هذه الخدمة تجما 


تجدر الإشارة إلى أن هناك تحديات كثيرة تقف أمام تقديم المصرف لخدماته عبر 
الإنترنت» وخصوصا إذا كان المصرف من المصارف الصغيرة إذ أن المصرف العامل عبر 
الإنترنت يحتاج إلى نظام معلومات إلكتروني متطور قادر على تقديم البيانات والمعلومات 
المصرفية والمالية الدقيقة والمحدثة ويصورة آمنة؛ وتوفير نظام معلومات بهذه المواصفات 
يحتاج إلى إمكانات ضخمة , ولذلك» وحتى تتمكن المصارف الصغيرة من ممارسة أعمالبا 






قساكمآ 1 عع عه حدم لج 


إل * ءً 3-2 - 
بشها د تنباي 01 اكاك دل اله انك عي نم املو ارا 
0 ا في جل دوية الى سجموعةه من ا#انغلدي والتوادن الى لنضمة 


2 ا 35 
عملهاء ومن ثم فإن قيام أية شركة من شيركات التأمين بتسويق وبيع خدماتها عبر شبكة 


ييه ييصيو17172ي 21117217 1 لسلس هئ 2 12 1 قا 0 000111111 
لل ست 1061 

















الفصل السادس: تسويق الخدمات على الإنتزنت 





الفصل السادس: تسويق الخدمات غلى الإنترثت 








ع 
0 
ا 


الإنترنت يلزمها بهذه الأنظمة والقوانين إضافة إلى أنظمة وقوانين أخرى خامنة عطما 
الإلكتروني على الإنترنت. 5 
امورقيية وو كنا اقبي نان الاتتردة حضو عتى انق العا لاسو عاتن 
اباتع قبركة اناد واعورى' لكر ود وؤللة عنا اهو الحال عن عنها وقيراته ف 
ق التقليدية. غير أن العملية ضمن السوق الإلكترونية على الإنترنت تعتمد على الثقة 


- مخدمة نقل الملفات 1121511 15116 
- خدمات البريث/الإلكتروني اأقصدط 
4 3 


- خدمة الاتصال والبّجث المباشر فى الشيكات الأخرى إعدراع'1” 


كن سميووية قوم الله 0 أنه :ا د 8 - لخدمة المنات شا < الحماعبة أنررلك 
5 4< ماني ال ا ل ل ا 113 عا ف ال و و كت ال 7 َّ 
بي ا كييك اتسنا با ود بيه عضب ب ا ا ات ا ال 0 نرف م 2 َه ١‏ عشي 





شتات عن البيانات في ضوء الثقة 0 وتقوم شركة التأمين بتحديد أسغار خدماتها 
التأمينية بناء على البيانات التي يدلي بها المشتري (المؤمن)» ولكن تقوم التشركة بالتاكد من 
هذه البيانات في جالة حصول الضرر ومطالبة المؤمن بالتعويضات. فإذا تبين ان هناك بيانات 
غير صحيحة جرى الإدلاء بها فإن هذا المؤمن قد لا يحصل على التعويضمات المالية. 





أعيد رحلات الطيران 


ل ال ا المالية 


والاقتصادية العالمية. | 
و ٠‏ 





أما عن مدة عقد التأمين (الإلكتروني) بين الشركة والمشتري فإنه غالبا ما يكون 


سنة واحدة (ياستثناء يعض أنواع التأمين). 





وتعتمد شركات التأمين العاملة عبر الإنترنت استراتيجيات تسويقية مختلفة في بيع 
كيعات الكاتية ين الاتيعة: ود هذه الاستد سياه تامسن قبي انيم اللسياوات سق 
خلال موقع شركة التأمين بحيث يجري بيع السيارة بسعر تكلفتها ولكن مقابل أن يتعهد 
مشتري هذه السيارة بالتامين لدى هذه الشركة (شركة التأمين) طيلة مدة حيازته للسيارة. 


هد جنيك 22 


0 خدمات | بطو المباشرة /إ8[عآ أعمع ام[ 02111500 


- خدمات الاستعلام عَم المستخدمين 10867!آ 





وأهم هذه الخدمات: 
.7 سم سسالا 





- خدمة اليحث عن الملقات ععطامه6© 












































الفصل السادس: تسوييق الخدمات على الإتترنت ل 


57 لل 001 


في ا 
164 ع 












الفصل البتايع . 
تنسعيبر المنتجات عبر الإنترنت 
عط كك اجر :011 


(أعصععاصآ عط دره) عمكى رط 























الفصل السابع : تسعير المننجات عبر الإنترنت ١‏ بيب بيب ب( ب ب ب 0 القصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 





الفصل السابع 
تسعير المنتجات المباعة عبر الإنترنت 


كك 117 رن روا ردم 


5 بغ آولا: التسعير الالكتروني عبر الانترنت ععطك !”1-1 


ا م اوج لهل طا بدت جبنتيب اجمسمس حم عجرا ستسبطده جورم سس سسمصدسه مس بمسوو سد بعد جور سه سوم سيو 


إن استراتيجية التسعير الالكتروني عبر الانترنت ينبغي أن تنسجم مع المبادئ 
المنظمة على نفسها تجاه المستهلكين. 


من جانب آخرء ينبغي القيام بعمليات مستمرة لجمع البيانات والمعلومات عن 
الأمتؤاق السديزفة: وإجراء اختبارات سوقية لمعرفة حدود الأسعار الفاعلة. كما ينبفي 
اعتماد نظم الأسعار والتسعير القادرة على تحقيق التسعير التنافسي. 

إن ممارسة الأعمال عبر الانترنت وممارسة عمليات التجارة الالكترونية تديح 
للمنظمة فرصة بناء استراتيجية تسعيرية قادرة على تحقيق أهدافها وزيادة معدلات نموها 
وزيادة أرباحها وتعزيز حصتها السوقية. 


88015 سك الطنة من كتؤية اأباهينا عق أ 

















الفصل السايع : تسعير اللتتجات عير الإناترفة تب ب ب ب ب بي 


يم 


وهذه الدقة ناجمة عن القدرة العالية للمنظمة في الحصول على البيانات والمعلومات 


القصل السايع : تسعير المنتيجات عبر الإنترئت 











وخلاصة القول» إن توفير بيانات ومعلومات كافية ودقيقة يؤدي إلى نجاح المنظمة في 







وضع أسعار بصورة دقيقة تقترب من المثالية م21 1081ام© » والى تحديد ناجح وواضح 
اللازمة لرسم معالم استراتيجية التسعير الالكتروني. إن الدقة في تحديد مستويات الأسعار المي السحري الذي يعلى مات الام ركد لقان قدا سوام اندر د يسو 
عكري إن مطقاق راج اق 1ل لمانا لاما رربي ادع لعقل طلاي وقطين | ١‏ للبائع اتصالات فاعلة ودقيقة مع المشترين» ؟أهذه العلاقات تؤدي إلى تحقيق الإدراك 
مستوراف أسدار تستقطى جما مئاسيا ومجديا من الأسواق المستهدقة: ٠‏ الايجابي لأسعار المنثج وصناعة القرار الشرات المناسب. 





أ 
ا الك اجات 5 /الوميف “تهوك الفكنة قان5 5 عك “الأساظ ‏ حجه مسال هن الدناز هناك أمئلة كذيرة توصمهم نحاك عذظمات الأعمال إلالكة 8 | 
ٌْ ل 0 ل 0 0 : عن الما و يرد موصمح نجام عدطمات اعمال الالكترونية في تحددد اسشكار دنيقة وفاعأ 
ْ ب 3 8 3 
0 0 07 0 2 لنتجائهاً ومن غذه الأعظة تي محال 1ل 3242] 
وه الشمس م سر الات ا حدد كه من 2 را 5 ا يجاني 4 
ولف نه - - ا 
المت ا 1 


بالشسين ينكان اللسال اطي أشعار الأقرامن الضسقرطة وول : 
إن البيع عبر الانترنت يتيح للبائع فرصة إجراء دراسات دقيقة حول حساسية الزيون - أسسعار ألعاب الأطفال. 
0 للسعرء على سبيل المثال يمكن اختيار زيون واحد (وفق ترتيب محدد) من بين كل ماثئة زبون» 
0 والبيع إلى هذا الزيون بسعر مختلف (أقل أو أكثر) ودراسة وتحليل أثر ذلك على هذا الزبون 





ومن الأمثلة في مجال ال 8218: 


شب - أسعار خدمات الصيانة. 


- أسعار خدمات التشغيل. 


من جانب آخر يمكن استخدام بحوث السوق والتسويق عبر الانترنت لإجراء تقديرات دقيقة 









مزادات الانترنت/ر116]1085 ( شرائه<ؤهناك بعض المنظمات التي 
على الأسعار المناسبة التى تحقق أهداف المنظمة. 








والتغير في الظروف الاقتصادية للأسواق؛ ومنافسة المنتجات البديلقيك. 


11111111111 [11 






التقليدية ذات حلا. اث تتلتف زات أنه أت مختلقة ع بمتنا الا 0 


الموزعين والوكلاء. وإعداد وطباعة قوائم جديدة بالأسعار الجديدة...). 


168 











ته 169 
































الفصل السايع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


0 الع ا رو اصعاعة يكن ددمي يساس 


ا866آ أو طباعة التذاكر في بيع 2225 








2 52000 1 8 
0 0 1 عي ع ع ره ]1 * 05 2 يل م . 37 
دتلها النظمات العامة على !دتترنت الى زمه أ سنكان أل إنى - ها فى و2 اجنسوكق 


ل 0 
5 باستخدام الأدوات قصيرة الأمد. 
إن قدرة المنظمة العاملة عبر الانترنت على تحقيق التكيف السريع في مستوى أسعارها 
يجعلها قادرة على تحقيق مستوى ربحية افضل مما يحققه المنافسون؛ وهذا يرتبط بسرعة 
المنظمة فى تحقيق عملية التكيف. 
الل ٍ- 7 0 





اتيت المنظمات العاملة عبر الانترنت استراتيجية واحدة فى التسعيرء بل تلجأ إلى جمع 
البيانات والمعلومات عن القطاعات السوقية المختلفة ومن مصادر متعددة, وتحدد القطاع أو 
القطاعات السوقية التى سوف تستهدفها بالأسعار التي تناسبها وتحقق فيها أهداة 





إن الزبائن ينظرون إلى المذئّج الولحد من أكثر من منظور ومن اكثر من زاوية؛ ويتفاوت 
مستوى إدراك الزبائن للقيمة المتحققة من المنتّج. وهذا التفاوت يجعل هؤلاء الزيائن 
000 ادقع اتفازيمة ايه رسخطلة كاب الحصول على ذلك المنتّج؛ وهذا الأمر يجعل 
منظمة قادرة على تحقيق عملية تجزتة لاسعارها بحيث تستيدف كل قطاغ سرمي م 


1/0 


























الفصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 





2 ولتحقيق هذه العملية في التسعير فإنه لا بد من توفر البيانات والمعلومات الكافية حول 
الزيائن. وتستطيع اللنظمة الحصول على هذه الييانات والمعلومات الدقيقة عير أساليب 
الكترونية متعددة تتيح فرصة تعقب الزبون ومراقبة وتسجيل سلوكه الشرائى أثناء تجوله فى 
المتجر الالكتروني: ومن هذه الأساليب: ْ 





أ- استخدام أسلوب ملفات السكاكر 0001165 الذي يستخدم في تعلرب , 


ع كد و أ عالمصلد ديس - "دالمتمويدة تسيب اللي نيه 


ب ممم حدام اعدو دا اللل 110 طلن1! أوشب إأج 


إشر اأحرية 1 أطترة 








وغيرها. 

ت- ١‏ 
دراسة وتحليل التاريخ غ الشرائي للزيون مع المنظمة ومع فروعها على الانترنت لبناء 
صورة واضحة حول سلوكه وتفضيلاته. 


5 بل ”3 1 
ثانيا“طبيعة تسعير المنتجات على الإنترنت كم 


كستع ترط 'كأعسلمع1-5 01 عء بوكر 


3 10100--8 


. الإنترنت بأنها عملية ديناميكية ومرنة وغير ثابتة؛ والأسعار قد تتغير يومياء وأحيانا قد 





تتغير فى اليوم الواحد, الإشارة الى أن هذه الحالة ليست حالة مطلقة فهناك منتحات قد 
0 ع 


1 


إن الك البائل بدن لكتتانن ت اللعروضة للبيع عبر الإنترنت تخلق حالة قوية جدا من التنافس 
فيما بينها » وتلعب الأسعار حت السعرية) دورا مهما ف مدان التنافدى. 


171 



































الفصل السايع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


وتتقلب الأسعار وفقا لتغيرات متعددة مثل المزايا والفوائد التي تتحقق ف لكشو وده لكا 
عملية الشراء وحجم مبيعات المنتّج (منتّج محدد ا و عو ادا دا المنتج) في 
كل لحظة من لحظات السوق الالكترونية, وآلية الطلب على المنتّج (الصنف). 


ادع !1 ملأ ون ع1 


م 


ان 7[ ارد 





إن ممارسة عمليات البيع والشراء عبر الإنترأنت يترتب عليها توفر عدد كبير جدا 

ا المتشابهة وغير اللتشابهة على الشبكة. وهذه المنتجات تتنافس مع بعضها 
البعض في سوق واحدة هي سوق الإنترنت, وهذا الواقع الجديد أصبح يؤثر بصورة كبيرة 
في أهم ان اللسونقنة وسو قوان لسعو فقداباتت الإدارة التسويقية الملتخصصة فى 

57 التسعير أمام تحديات جديدة وكبكرة ولم تعد قادرة على صناعة قرارات 
ا ب 0 
جديدة لا بد من مراعاتها في اتخاذ قرار تسغير أي منتّج يجري طرحه وييعه في إطار منهج 
اعفان الالكترونية, أى أصبم لزاما على الإدارة التسويقية مراعاة مجموعة من العوامل 
[الفكسيةرائط 4غ فى جعي الذمات وله لوال يكن تعسنيديا إل حوامل ذاكاية 
وفازا تق كار حتة رونا باك كوفقيه لأف هذه الكوامل: 000 


١‏ العوامل الداخلية المؤثرة في تسعير المنتحات عير الإنترنت: 


همك 
هناك مجموعة من العوامل الداخلية التي تؤثر في تحديد أسعار المنتجات التي تباع عبر 


الإنترنت: و هذه العوامل: مك أو 


1 أهداف التسعير وعاناء»ء زط 0 عمن8:21: تحأثر أسعار المنتجات التي يقي المنظمات 





8 ال ل ل 0 1 
عه 2 3 5 مكتمكيي 1 20000 0 2 
ا 00 لدو 3 2 7 
ع 3 3 شٍ 


موجهة نحى تعظيم الأرباح, أو زيادة الغخصة السوقية, أو نحو المواجهة القاعلة 


1/2 








0 





الفصسل السايع : تسعير المنتتجات عبر الإنترنت 





للمنافسين» وف كل حالة من الحالات المذكورة فإن الأسعار تتأثر بصورة مختلفة. على 
سبيل المثال, إذا كا ن البدف هو زيادة الحصة السوقية وتعزيزها فإنه ينبغي طرح 
المنتجات بالأسعار التي تنجع في جذب ب واستقطاب المزيد من الزبائن يما يساعد في 
زيادة الحصة السوقية وتعزيزها فى السوق. وإذا كان البدف هو المواجهة الفاعلة 

للمنافسين في سوق الإنترنت فإن الأمر يتطلب دراسة أسعار المنتجات المنافسة الخ 
العرض والطلب عند مستويات اسعار مختلفة, واختيار م وو 
ممكن. وهنا لاد من التناكيد على ان المنظماك الالكترونية تعدد لنفسها هامشا وبحي 
لا توضى بأقل منه حتى يكون لديها القدرة على الاستمرار والبقاء 5101719781 في أسواق 
الإنترنت» وهذا البامش الربحي يؤثر في مستوى سعر المنج , فكلما زاد هذا البامش 
زاد سعر المذتّج. . لكن ينبعي لمنظمة الأعمال الإلكترونية أن تراعي هوامش الربح التي 
حددتها المنظمات المنافسة لنفسها حتى لا يدي هذا البامش إلى رفع سعر الصنف عن 
مستوى أسعار المنافسين. وفي بعض الحالات فإ فإن المنظمة قد تقبل وترضى بهامش ربح 
أدنى من هامش المنظمات المشابهة من أجل موازنة بعض الفروق الأخرى (كالتكاليف) 
والتغلب عليها. 


7 : : : 
2 عناصر المزيج التسويقي الأخرلى 5ماعة عدنل8 عمناة »1/131 01161: لا يمكن تحديد 


أسعار المنتجات (التي تباع عبر الإنترنت) بمعزل عن عناصر المزيج التسويق 
الإلكتروني الأخرىء إذ أن هذه العناصر يجب أن تعمل معا بصورة متكاملة وبحيث 
ندعم بعضها. وهنا لا بد من الإشارة إلى أن تحديد أسعار مرتفعة يتطلب مزيجا 
تسويقيا إلكترونيا مختلفا عنه فيما لو تم تحديد أسعار منخفضة للمنتجات | التي يجري 
بيعها عبر الإنترنت. على سبيل المثال فإنه كلما زاد مستوى الابتكار الذي يتمتم به 
29 نج المعروض للبيع عبر الانترنت امتلك هذا المنتج ميزة تنافسية على الأصتاف 


البديلة ومن ثم تمتلك المنظمة هامشا ومجالا اكبر للمناورة في تحديد سعر هذا المنتّج. 


حي م ا 
ا حصت ل ل 173 



































الفصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت قم 
بع الفصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 





مسي مستوى توقر خدمات ما بعد البيع_©5-5:)6» 1110-51 : كلما كان هناك ميستوى 
أكثر من خدمات ما بعد البيع كلما امتلكت الإدارة الفسويقة عام اكبر للمناورة في 
وضع أسعار أفضل للمنتّج المعني» أما عدم توفر خدمات ما بعد البيع فإنه يؤثر بصورة 
ناس ف ينهو القع زا ثد الكترن عبر السترته شيلو إن شراء التحبات الف ينعو 
بائعوها على الإ نت بتقديم خدمات ما بعد البيع. إن خدمات ما بعد البيع تشمل 


نتجات المنظمة وحجم مشترياتهم فيها ومعدلات تكرار الشراء لكل منتج من منتجاتها 
المباعة عبر الإنترنت. 

7. تكاليف المنتجات المباعة عبر الإنترنت من وجهة نظر الزبون (المشتري): يعمل كثير من 
الزبائن (المشترين) على تقويم أسعار المنتجات المباعة عبر الإنترنت من زوايا مختلفة 





السلء والخدمات من الأمظ 25 العتله اتحييةة اللتكائقة رو لحمب الكس كانه 
00 سن أن عسي سيو * الجكسير ربب ةج سل 2 
00 1 00 : المبلغ ألما ذى اندقع 5 5 5 
الختلفة ومن لؤميلة ا الخزمات بخدييات يوافم الحاسوب 501111818 المخطقة . والتى 2 - ري كي عفايان. البعد و ااي ال الي ااا 
مه 55 
يمك أن تك" خدما ما بعد البيع الخاصة بها بعدة أشكال: داهم فزت الاشكان تدعس عا 


ب. الجهد المبذول: إن حجم الجهد الذي يبذله المشتري حتى يتمكن من إبرام صفقة 
الشراء مع الموقع الإلكتروني هو من العوامل المهمة التي يدرجها هذا المشترى ضمن 
تكاليف الحصول على هذا المنتج (سلعة أو خدمة). 


عمليات التحديث فا لمستقيل لبذه البرامج. 
للمنتجات المطروحة للبيع عبر الإنترنت يتطلب من إدارة منظمات الأعمال الإلكترونية 
9 

القيام يعمليات : ا ير وتحسين مستمرة لمنتجاتها » وعدم القيام يذلك سيؤتر بصورة 
باقن علي سر اماف 

5. قيام الإدارة السيقف جد ميوت تجاري 6<نهةل2 17806 لكل صنف مين 

سمو ا 
الصنف في سوق الإنترنت: وهذا العامل 0 ف حاط علو هنذا الاسم التجاري 





ج. الوقت: الوقت الذي يستغرقه اللشتري حتى يتمكن من الوصول إلى المنتج المطلوب 
شراؤه عبر الإنترنت هو من العناصر المهمة في تقويم تكلفة شراء هذا المنتج, وكلما 
زاد هذا الوقت فإنه يكون مؤشرا سنلبيا. وفي بعض الأحيان تكون سرعة الإنترنت 
بطيئة وهذا يتطلب وقتا أطول للوصول إلى ما يريده المشتري وخصوصا عندما تكون 
عملية التوزيع (التسليم) هي عملية إلكترونية (1001721020108), وهذا الأمر يؤدبي إلى 
شعور المشتري بالملل والضجر والإحباط. وهي تكاليف نفسية تضاف إلى التكاليف 
الأخرى للحصول على المنتج عبر الإنترنت. وكلما زادت التكاليف الإجمالية لشراء 





عند مستويات سعرية مقبولة لإدارة المنظمة. 

6. أثر التكنولوجيا المستخدمة+حدارت التكنولوجيا (المستخدمة فى برامج وعمليات وأليات 
التسويق الإلكتروني) تلعب دورا محوريا في تحديد أسعار المنتجات وتغييرها بسرعة لم 
تكن متاحة في الوسائل والأدوات التقليدية للتسويق والتسعيرء فالتكنولوجيا الحديثة 
للتسويق الاكتروني صارت تمتلك أدوات قياس ورقابة وتتبع بحيث تدرس سلوك 
المشتري (أو الزبون) في كل مرة يزور فيها موقع المنظمة الالكترؤني (وقد تتبعه إلى 
مواقع ومتاجر إلكترونية اخرى)» وقد يتم تغيير وتعديل أسعار المنتجات فى ضوء سوك 


58 0 100000 : : 
المشترين (الزبائن) وعمليات التسوق الإلكتروني واتجاهات هؤلاء الملشترين نحو 


منتج عبر الإنترنت فإنه يصبح أقل تنافسية إذا كانت المنظمات الأخرى تنجح في توفير 
هذا المنتج بتكاليف إجمالية أقل. 

8. تكاليف المنتجات المباعة عبر الإنترنت من وجهة نظر البائع (المنظمة): ينظر البائع إلى 
السعر على أنه إجمالي المبلغ المالي الذي يدفعه المشتري في مقابل الخصول على ا 


(سلعة أو جد 





ا 00 مد 9 ددنت متو تعد 7 ل نكم ع حم اه 
2 ا 


الأدنى (فى ال غلب) للسعر الذى ي يطلية اليائع ٠»‏ وتمثل القيمة بين التكاليف والسيعر المحدد 


1/5 1 2 3 








1/4 





























الفصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


مقدار الربح (أو الخسارة) المتحقق من بيع هذا المنتج عبر الإنترنت. وهناك مجموعة من 
العناصر التي تؤثر في تكاليف المنتجات المباعة عبر الإنترنت» ومن هذه العناضر: . 


: 


116 


تأثير عنصر التوزيع على أسعار المنتجات المباعة عبر الإنترنت: إن المنتجات التى 
تباع عبر الإنترنت يمكن أن توزع بأكثر من طريقة؛ وهذا يعود إلى طبيعة هذه 
المنتجات»: 5 اذا كانت هذه المنتجات رقم 4 قاذ 4 يمكن تسليمها مياشرة يصورة 


امشائنم د لحسامال أمور اميه 20 شمر تسر مسا إلا ااا ساك اديه واااو يادة) قاند يج 
1 د 000 9 1 و ل 
أدهم اليا إبعد ايرام الحصدققة) الى الا ويناس تتهواك أحذدي امل الاوفة انض يك 


وكل حالة من الحالات المذكورة لبا تكاليف محددة؛ وهذه التكاليف تكون جزءا من 
تكلفة المنتجات التي تباع عبر الإنترنت» وتنعكس على أسعار هذه المنتجات. وغالبا 
تتحمل المنظمة تكاليف توزيع أكبر في حالة المنتجات المادية لأنها سترسل هذه 
المنتجات إلى أصحابها في مناطق مختلفة (خاصة في حالة تجارة التجزئة) خصوصا 
عندما لا بكون لبذه المنظمة فروع في مناطق تواجد هؤلاء المشترين. أما في حالة 
توزيع المنتجات الرقمية عبر الموقع فإن التكاليف تكون أقل, لكن لا بِدَ من الإشارة 
إلى أن الموقع الإلكتروني الذي يتم بناؤه لتوزيع وتسليم منتجات رقمية يكون مكلفا 
عند إنشائه؛ ويكون مكلفا أيضا عند صيانته وتطويره؛ وهذه التكاليف أيضا تنعكس 
على أسعار هذه المنتجات الرقمية التي تباع وتوزع (تسلّم) عبر الإنترنت. 


. ترويج المنتجات المباعة عبر الإنترنت: مع استخدام الإنترنت في الأعمال الإلكترونية 


فقد أصيحت هذه الشبكة العالمية (الإنترنت) أداة رئيسة وجوهرية للترويج 
للمنتجات» وقد أصبحت المنظمات تصمم الكتالوجات وتعرضها بصورة إلكترونية 
على الإنترنت» وأصبحت مراسلاتها الترويجية مع الزبائن تجري أيضا بصورة 
إلكترونية, وهذا الواقع الجديد صصار ينعكس على التكاليف وكذلك على أسعار 
المنتجات التي تباع عبر الإنترنت. من جانب آخرء فإن هناك كثيرا من المنظمات التي 


امود ال يمن موسكه اانا لمات داب يديه إحنافد إلى 1 ذه 


- شرال 





سسب 0 


89 00 











1 : الفصل السايع : تسعير المنتتجات عبر الإنترنت 


الأدوات الإلكترونية وهنا تكون التكا ليف مختلفة , -> . ١‏ : 
قف دؤوات لكترونية وهنا تكون التكاليف مختلفة» وتكون انعكاساتها على الأسعار 
ف خدمات الزبائن: إن المنظمات الناجحة نهتم بوجود مراكز تابعة لبا تقدح من خلاليا 


تومن 


خدمات مختلفة لزياتة 







را مر 


3 وق ظل وحود الإنترنت كقناة للأعمال فقد صخرو كد 


مذدد التظمنات: 0-3 مذ 3 إٍ 






االكترونية نججين فى تخفلض 


ىل دسو ململ تا ل 58 3 
00 ممتخد أم يؤثر بحصمؤرة وأحب 5- 


الزيائن التقليدية 0 بحصسوره مأ وقذ! 081 
في تحديد أسعار ١‏ نتج ت المباعة عبر الإنترنت. 


د. تكنولوجيا المعلومات: يترتب على استخدامات تكنولوجيا المعلومات فى تطبيق 
الأعمال الإلكترونية تكاليف عالية؛ لكن هذه التكاليف تكون مبررة ومقبولة فى ظل ما 
تحققه للمنظمة من مزايا كبيرة في تطبيق استراتيجيات الأعمال الإلكترونية. وإذ! 
أحسنت المنظمة انستخدام تكنولوجيا المعلومات وحققت اقتصاديات الحجم فإنها 
ستحقق فاعلية عالية للتكاليف. وسيؤدي استخدامها إلى تحقيق تخفيضات واضحة 
في أسعار المنتجات التي تباع عبر الإنترنت. 





ه. تكاليف كسب زيائن جدد: تهتم المنظمات العاملة عبر الإنترنت بكسب الزيائن الجدد 


والاحتفاظ يهم ويترتب على تحفيق هذا البدف بعض التكاليف., وهذه التكاليفى 
يمكن أن يتم تعويضها من خلال طلبات ومشتريات هؤلاء الزيائن» ويجب أن تكو 
| 353 2 شك 5 سو بع . 34 

اللنظمة حكيمة في عملية استقطاب وكسب الزيائن الجدد بحيث يكون, هؤلاء الزيائن 
من الشرائح المهتمة بمنتجات هزه المنظمة. 


و. تكاليف استئجار المحلات والمخازن التقليدية: إن تكاليف امتلاك أو استتئجار 


المحلات التجارية في الأسواق التقليدية هي تكاليف مرتفعة مقارنة بتكالد ١:١‏ ! 
اك 5 10 اانترنت 311 : 
جر الكترودي نودت وما الآمن يتعكنن يصنوزة واشنجة على اسيفان 


المذد جات المباعة عبر الإنترنت. وهذا الأمر ينسحب أيضا على تكاليف استئجار 
المخازن في المناطق التجارية. وقد صارت المتاجر الإلكترونية لا تحتفظ بمخزون 


0177 0  _-_---بتبخشسسخ‎ 7 
































الفصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


.١ 3 ٠ 7‏ الفصل السايع : تسعير المنتتجات عبر الإنترزح' 


1 ن تقنيات الحاسوب والإنترنت تسل متدفر القت والجييا يمن ذلك على 


ألما 0 م م اه ْ 
سييل ل تقنية السكاكر 60601165 التي تخزن على جهاز الحاسوب أسسم الملستخدم 
وكلمات المرور والكلمات التي تم البحث عنها سايقا دون حاحة إلى كتايتها مرة أخرى. 





كبير» بل تتعامل فى كثير من الحالات وفقا لفلسفة توفير المطلوب في الوقت المناسب 
(1119) عط - ملح أوال. 

إن لواقم الإلكتروئية تطلب من الزيائق (اللشترين) القيام يبعقن اكهام حنمن عدلية 
الشراء من الموقع ومن هذه المهام تعيئة بعض النماذج المتعلقة بتنفيذ عملية الشراء, 


24 اوم 2 وك ف 2 نوه ود ؟- كات بو 0 


١5‏ ) شو العا 9 ل موة تووذ 
لسعر ليس هو مل الحاسم الشراء من موقع إلكتروني دون سواه: تجدر الإشارة 










كد 1 عمق نم 1 مي 5000 1 520 4 9 5 
تدس د ساو ا جل مووي سر ل النسعة :وي السدسد اجيم يطعيس “داو ١‏ الع مامه سوا يعبر لس دن 5 ١‏ 
- م د ل 0 
30000 دع عام ا ا امل ل 8ك الل ل ذه ا از ألقة . 070 98 5 7 0 0 
الدكا كب التاندة غك واخلددن حكن العافت نهنا ندمب رتسكد مكلت 5 4 اشجية ا هبد عا 1 5 9 
2 4 اتواجدد 5 5 عل 3 ا لتك عله السك م . 4 
0 لنب يعدن أبى ا شر يي و 1 000 
كع 8 ال 0 





0 من المشترين يآ ون الكتب من موقع أمازون؛ مع 
أن أسعار الكتب فى هذا الموقم؟ 1 نة تب) فى مواقع ١‏ 

| ا 7 8 1 ش لوقع أعلى من أسعارها (نفس الكتب) في مواقع أخرى, 

١‏ وسبب ذلك هو أن موقع أمازون يقوم بعملية التسليم بسرعة أعلى بسبب امتلاكه لمخازن 

3 


١‏ (توفير الوقت). ومثال ذلك أن كثيرا ش 





الكتب المنتشرة في أماكن جغرافية متعددة تمكنه من امتلاك هذه الميزة (سرعة التسليم) 


تتوقف الا في الحالات الطلونق_ 


0 5 : 1 5 ب 50 5 4 0 ا ا ٍ 0 : 0 
إن الإنترنت هي شبكة عالمية في حالة تحسن وتطور مستمر. يسو اراي اميه 


| تت ثٌّ ا . 3 5 ٠.‏ 
إطليا نمي كل لحظة؛ كما يمكنهم طلب الفواتير وغيرها من خلال الموقع الإلكترونى, 
وهذا يؤدي إلى تقليل الوقت والجهد. 1 


العوامل الخارجية المؤثرة في تسعير المنتجات عير الإنترنت: | 


هناك مجموعة من العوامل الخارجية التي تؤثر في تحديد أسعار المنتجات التي تباع عبر 
الإنترنت: وأهم هذه العوامل: عم نرق ١‏ ش 
لمنافسة في الأسواق الإلكترونية: إى الأسواق الإلكترونية تشبه الأسواق التقليدية 
ع ل ل | يتعلق بهيكلية السوق وكل شكل من أشكال السوق يؤثر بصورة مختلفة في أسعار 
لخمغا منتجات ضمن ْ | المنتجات التي تباع عبر المواقع (المتاجر) الإلكترونية؛ وأث كال السوق الشائعة عب 
الانترنت ىه :نه: الئاة 2 كاه ا 8 

2 مهى: سوة المناقسة الكاء . وسوق المنافسة الاحنةرية؛ وسوق احتكار القلة. 


والسوق الاحتكارية. ولايد من الاشارة هنا ال أ مستم عدا 5 
والسوق 1 رد و بد من الاشارة هنا الى أن مستوى عناصر الاحتكار في الأعمال 


1/317 ا73737[ز ا هتمهم 109 


د 


يريد بسرعة:, ومن هذه المواقع موقع 2000لا . 








. ومحرك 2009لا وغيرها . ' 
ا 5 


ْ 1. طبيعة | 
** يشيع حاليا على الإنترنت ما يعرف بالمجمعات التجارية الإلكترونية 6-8115 وهذه 0 






































ل 
1 
0 
1 








الفصل السايع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


ب 


الإلكترونية التي كانت تجد بيئة مناسبة في ا الأعمال التقليدية تقلصت في إطار 
أن المشترين الإلكترونيين 
(المشترين عبر الإنترنت) بمتلكون قدرا كبيرا من البيانات والعلومات التي لا تتيع 
للبائعين على الإنترنت فرصة احتكارهم على الرغم من امتلاك هؤلاء البائعين لقدر كبير 





من البيانات والمعلومات الخاصة بالسوق أيضنا. 





الإلكترونية أكثر منه فى إطار الأعمال التقليدي 
الأسعار". ويموجب هذه الخدمة يستطيع المشتري الإلكتروني معرفة سعر صنف محدد 
لدى جميع المنظمات التي تطرحه للبيع على الإنترنت, وهذا الأمر يجعل منظمات الأعمال 
الإلكترونية تتنافس فيما بينها لكسب المشتريء ومع ذلك فإن المنافسة لا تكون دائما هي 


داكتمون 


منافسة سعرية فقد تكون المنافسة على أسس أخرى. 


3. ظروف سوق الإنترنت المتغيرة بسرعة كبيرة: لا بد من الاستجابة السريعة لبذه 
مس ايب لسسللسسسسسس سس 


150 


المتغيرات وإجراء تغييرات مستمرة في أسعار المنتجات: وهنا تجدر الإشارة إلى أن 
تغيير الأسعار في ظل التجارة التقليدية يجري في أغلب الأحيان بصورة دورية: بينما 
ينبغي أن يجري تغيير أسعار المنتجات المطروحة للبيع عبر الإنترنت بصورة مستمرة, 
ولذلك ينبغي أن تكون هناك عمليات تدقيق تسويقي للاسعار بصورة دائمة. ميخ بح 


الإنترنت: لقد انتشرت هذه المزادات يصورة 





كبيرة, وهذه المزادات تلعب دورا كبيرا في تحديد الأسعار والتحكم بها من جانب 
المشترين الإلكترونيين ( لكن ليس بصورة مطلقة) إضافة إلى تمكين البائعين على 
الانترنت من التخلص من الكثي. من الأصناف بأسلوب مناسب. تجدر الإشارة إلى أنه 
عند استخدام أسلوب المزادات فى إتمام عمليات وصفقات البيع يكون هناك فى الأغلب 














0 


0100 














الفصل السابع : تسعير المنتيجات عبر الإنترنت 


سعرأ أدنى ( الحد الأدنى لسعر بيع صنف محدد) ويحدده ويضعه اليائع أستنادا إلى 


اعتيارات محددة. 






رم 


. البيئة التكنولوجية؟إن البيئة التكنولوجية هي البيئة الرئيسة للأعمال إلكترونية, وهذه 


البيئة تشهد تغيرات وتطورات مستمرة: وهذه التغيرات تؤدى أل تأثيرات جوهرية على 


كل ) أنشطة الأعمال الإلكتر 5 وتؤتر ! جعدعء عنأاصر الزيه التسويقي الالكتروني 


بم 2 3 


يمأ دفقا دمحل فم انملكاء المنيشا.2د 





التسعير). 


, ب 6« يسيس 


(المشترين) على منتج ما (سلعة أو خدمة) يباع عبر الإنترنت دورا جوهريا فى تحديد 
السعر النهائي لبذا المنتج» ويجب على إدارة المنظمة أن تدرس دراسة دقيقة مستويات 
الطلب على هذا المنتج عند مستويات مختلفة من الأسعارء وطبيعة مرونة هذا الطلب,. 
وذلك حتى تنجح فى تحديد السعر المناسب للمنتج. وهنا لا بد من الإشارة الى أنه في تل 
نت.التكاليف تلعبٍ دورا كبيرا في تحديد سعر المنتّج (إلا في بعض 
الحالات الخاصة): لكن في ظل الأعمال الإلكترونية فإن عنصر الطلب 2611200 هو 
الذي بات يلعب هذا الدور الحاسم والمهم في تحديد سعر المنتّج. 


7 البيئة الاقتصادية للمشترين: إن البيئة الاقتصادية للمشترين (بما تتضمنه من عناصر 


فرعية) تلعب دورا مهما في تحديد أسعار المنتجات التي يجري بيعها عبر الإنترنت. على 
سبيل المثال إذا كان مستوى دخل الفئة المستهدفة بمنتج ما هو مستوى منخفض فإنه لا 
يمكن تحديد سعر مرتفع لبذا المنتج» وما يزيد هذا الأمر صعوية هو الانتشار الجغرافي 
الكبير للقطاعات السوقية المستهدفة في أرجاء واسعة من العالم؛ ولذلك فإن المنظمة قد 
جا لوي با ا ا ولة أو الاقليم مع مراعاة العداما 
الاقتضنادية للنشترين فى كل منهاة.وا 
اسع الماسئن: 


ف كل منها بهذا المنتج بالمواصفات المناسية 























الفصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 





8. الاعتبارات الأخلاقية: صارت منظمات الأعمال العاملة عبر الانترنت تتجه أكثر فأكثر 
قدو مواعاة اتشؤولية الامشاهة والحؤاتي الاخلاعية فى كريد اسكازها بحن لايم 
اذواتوامات تالآل الرسائق والكاما وو التريم القناخضن فى امازتهنا التجازينة عير 
الالترفك رتمدو الإنازة هنا إلى حسام سان اواك ديق قل سير سما 
المتسهلك ومنع استغلالة ومنم خداعه من خلال الأسعار غير العادلة للمنتجات المباعة 











الانترنت. وهنا لا بد من الاشارة الى أنه فى إطار الأعمال التقليدية كانت العوامل 


<2 





1 0 3 1 ا 
5101-2 7 الدج 3 فى للست 2و عبد نأ كا حب م2 ا 
50 لل جه يا أ و 000 كن 


الإلكترونية على الإنترنت فإن الوضع مختلف بسبب أن المشترين الإلكترونيين لا 
بعاعؤن قن يحقميم لعن فالغل الأكوان :م كاك يسيب هين مزه إمكانية تفيير 
الإتبار عاق دون القالاق تقر انين الا كاف عا و راون متف با مسقن 
١‏ يفن هن السو نالدع كدض لج سشص لخن 30 طو كن نحن االسشكه )جه قف 
ْ واحدة وذلك للأسياب المذكورة. 


ا 9. التشريعات الحكومية: إن الأعمال الإلكترونية وعمليات التيادل عبر الإنترنت أصبحت 
تخضع للتشريعات الحكومية التي تنظمهاء. خصوصا عندما يتعلق الأمر ببيع منتجات 
ملموسة تتطلب عمليات توزيع وتسليم باستخدام الوسائل المادية. وهذه القوانين 
والتشريعات الحكومية تؤثر في الاستراتيجيات والسياسات التسعيرية لتحديد الأسعار 
المناسبة للمنتجات التي تباع عبر الإنترنت. على سبيل المثال فإن القوانين لا تسمح 
للمنظمات التجارية بتشكيل تحالفات من أجل تثبيت أو رفع الأسعارء وهذه العوامل 
تلعب دورا مفيدا للمشترين الإلكترونيين. 

0لقوة التفاوضية والتساومية للمشترين عبر الإنترنت: على الرغم من عمليات الشراء 
التي تجري على الإنترنت دون أن يعلم المشترون عبر الإنترنت عن بعضهم البعض غير 
٠. 0 84‏ 07 55د 1ن . 07 2 2 


0 شر التكجات. قوم نعشر 


ا 
أ 
ا 
0 











الفصل السايع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


على الأسعار المناسبة وتمثل قوة ضاغطة على البائعين والمنتجين لتخفيض مستويات 
أسعارهم لتلك المنتجات. ش 
التقليدية تكون مساهمة مندويي البيع هي مشاركة كبيرة بسبب طبيعة ميدان التجارة ١‏ 
التقليدية : بينما الوضع مختلف 2 اطار الأعمال الالكترونية اذ أنه ف كثير من الحالات” 


5 سالك م احسةكايك ألقد 15 تبه لاح ا و يه ميد كا ون ١‏ متلمي ا ل ف ات شد 





ويصيمح بالإمكان شراء المنتج في إطار الأعمال الالكترونية بسعر أقل منه فى ظل التجارة 
التقليدية. ولكن هذا لا يعني بالضرورة عدم مشاركة مندوبي البيع في جميع منظمات 
الأعمال الإلكترونية» إذ أن الكثير من هذه المنظمات تعتمد بصورة أساسية على مندوبى 
البيع» وهناك أيضا منظمات كبيرة فى ميدان الأعمال الإلكترونية تقوم بتفويض 53505 . 
أصغر منها لبيع بعض منتجاتها بصورة كاملة. 








:درجة الإلحاح في الحاجة إلى المنتّج: إذ في بعض الحالات يكون المشتري الإلكتروني 0 
درجة ملحة لشراء سلعة محددة أو خدمة معينة وفي مثل هذه الحالات فإنه يتصل 
بإحدى الشركات التي توفر هذا المنتّج إما مباشرة أو بالوساطة ويخبرها بأنه في حاجة 
إلى شراء المنتّج المحدد فورا أو خلال مدة قصيرة يحددها وأنه مستعد أن يدفع سعر 
كذا (هذا السعر يكون أعلى من سعر المنتّج في الحالات العادية) ومثال ذلك الاضطرار 
إلى السفر الفجائي والحاجة إلى تذكرة طيران فورا. وهنا لا بدّ من الإشارة الى أن 
المبيعات الآنية للمنتجات على الإنترنت تلعب دورا كبيرا وحاسما في تحديد الأسعارء 
بينما كان الأمر مختلفا في ظل التجارة التقليدية إذ كانت مبيعات المنتّج عن الفترات 
التاريخية السابقة تلعب دورا مهما في سعر المنتّج. 


.دور شركات الضمان فى تحديد السعر النهائي للمنتّج: ويكون ذلك إذا قام المشترى 












































الفصل السابع : مُسعير المنتجات عبر الإنترنت 


البائم. رلك طق طن أ الحا ل 
المطابقة خلال مدة محددة من تاريخ إبرام عملية البيع. 


رابعا: يدائل تسعير المنتّجات عبر الإنترنت: 





6 02 5602011165 وهذا بدوره يؤدي إلى زيادة واضحة وجوهرية في حجم الأرباح 
المتحققة. من جانب آخرء فإن طرح النكج إلى السوق بسعر مرتقع نسبيا قد لا ينجح إذا 
كانت السوق تتضمن منافسة قوية لبذا المنتّج» وسوف ينعكس ذلك فى صورة انخفاض حادٌ 
في حجم الحصة السوقية. وحتى تتمكن المنظمة من تحقيق أهداف التسعير فإن الأمر يتطلب 
وضع مجموعة كبيرة من البدائل الاستراتيجية لتحديد أسعار المنتّجات عبر الإنترنت» ويتم 
تقويم هذه البدائل الاستراتيجية باستخدام أدوات تقويم فاعلة, وفي ضوء ذلك يتم اختيار 
الاستراتيجية أو الاستراتيجيات التسعيرية المناسية. 

ومن أهم الاستراتيجيات التسعيرية شائعة الاستخدام في تحديد أسعار المنتّجات المباعة 
عبر الإنترنت هي الاستراتيجيات الآنية: 

1. استراتيجية التسعير الثابت (استراتيجية تسعير القائمة): ومن أشكال هذه 


الاستراتيجية: 


0 اأستراتيجية قيادة السشعن. 






ب. استراتيجية التسعير الإلكتروني. 


154 











الفصل السايع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


2. :استراتيجية التسعير الديناميكي: ومن أشكال هذه الاستراتيجية التسعيرية: 


ج. أستراتيجية التسعير الإلكتروني التفاوضي 


ل ف 5-5 حي بسنت ادييقية الل لاقل ايكيا 0 وى 


1. إستراتيجية التسعير الثابت (استراتيجية تسعير القائمة): وفقا لبذه الاستراتيجية فإن 





أ. استراتيجية قيادة السعر: وفقا لبذه الاستراتيجية فإنه يتم التركيز على التخفيض الكبير 
في التكاليف. وهذا التخفيض يتيح المجال لطرح المنتّج عبر الإنترنت بسعر منخفض 
في مواجهة المنافسة. وفى الأسواق التقليدية فإن المنافس الأكبر هو الذي ينجع في 
تبني هذه الاستراتيجية بدرجة عالية من الكفاءة, لكن في أسواق الإنترنت فإن الأمر 
يكون مختلفاء حيث أن المنظمات السغيرة يمكن أن تنجح فى تبني هذه الاستراتيجية 
بفاعلية واقتدارء وهناك منظمات كثيرة صغيرة وكبيرة الحجم قد تنجح فى تبني هذه 
الاستراتيجية» وتمزج أحيانا بين السعر ومستوى الجودة» وهنا فإنه ليس بالضرورة 
أن يكون ا ا ينجح ثاني 0 المباع عبر 


تحعله عظى يمرزة تنافسية على انبا 8 قل نف تسد اختبا ا 


مدر وعم : بسع در الاشارة إلى أن بعض 


المنظمات العاملة على الإنترنت قد تبيع منتّجاتها بأسعار أقل من سعر التكلفة؛ لكنها 


























ا 





الفصل السايع : تسعير المنتجات عير الإنترنت 





الإلكترونية. 


ب. استراتيجية التسعير الإلكتروني الترويجي: قد تلجأ المنظمات العاملة عبر الإنترنت إلى 


استخدام استراتيجية التسعير الإلكتروني الترويجي من خلال تحديد أسعار أدنى من 


تكلفة) بهدف تحقيق الإثارة لدى الزبائن 





لنطلجة المتابهة معان عداقعينا الالكة ت علن 
اخ شعي رودقى عو 
0 
سير لمش سام محبب يي ماسب السو نر ل 
1 11 0 0 
المنتجات (المتا ٠‏ للديع عير إنترنت) تى 


مناسبات خاصة في أوقات محددة بهد استقطاب عدد كبير من الزبائن في هذه 

المناسبات, وقد تستخدم المنظمة استراتيجية التسعير الإلكتروني الترويجي من خلال 

بيع بعض المنتّجات (عبر الإنترنت) بأسعار مخفضة بهدف جذب واستقطاب الزبائن إلى 

شراء منتّجات أخرى من منتكّجات المنظمة. كما قد تستخدم المنظمة هذه الاستراتيجية 

التسعيرية من خلال منح خصم نقدي لكل مشتري يقوم بشراء المنكج من المتجر 
الإلكتروني خلال المدة الزمنية المحددة التي أعلن عنها المتجر الإلكتروني. . , 

2. استراتيجية التسعير الديناميكي: إن جوهر استراتيجية التسعير الديناميكي هو عرض 

منتّج ما (عبر الانترنت) بأسعار مختلفة لزبائن مختلفين. وهذه الاستراتيجية يكذر 

: بي الإنتيذ .- و عب اله «الخويات ور اي د 

الاستراتيجية في ضوء تجزئة الزيائن حسب استخدامهم للمنتّج (سلعة/ خدمة) أو في 





ضوء أية متغيرات أخرى. ومن المنظمات التي تستخدم هذه الاستراتيجية يكثرة عبر 
الإنترنت: شركات بيع تذاكر الطيران» وشركات بيع اسطوانات الموسيقى ومقاطع 
الموسيقى بأسلوب التحميل. 

وهناك عدة أشكال للتسعير الديناميكي أهمها: 

أ. استراتيجية التسعير الإلكتروني على أساس التقسيم الجضرافي: في ضوء هذه 
الاستراتيجية التسعيرية فإنه يتم د بيع الْدْتَجِ (سلعة/ خدمة) بآكثر من سعر واحد عند 


156 ا 0 





ْ 


ل قن لش 11 ) 
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الفصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


بيع المنتّج في أكثر من منطقة جغرافية, فيتم بيع المذتّج لكل منطقة جغرافية بسعر 
مختلف, وتستطيع المنظمة التعرف على المناطق الجغرافية للمشترين عبر الإنترنت من 
خلال سجلات الخادم اعنازو8 التي ترصد وتسجل العنوا ن الإلكتروني الشخصي 
للمشتري (المستخدم) . وهناك عوامل وعناصر متعددة تؤثر فى تحديد السعر لكل منطقة 
جغرافية (يجري التوجه إليها عبر التجر الإلكتروني): ومن هذه العوامل والعناصر: 


عدترى التكاليف فى | كل خطاع سدوكي مالتيدقا أكل -علقه جغرافية: 
التشريعات القانونية في كل منطقة جغرافية مستهدفة. 


وي طبيعة وحجم المنافسة. 


يتم توجيه اهتمام خاص إلى الشريحة التي تعتمد عليها المنظمة بدرجة كبيرة ,رنسية 
عالية في تحقيق أهدافها. وتجدر الإشارة إلى أن هذه الشريحة لا تزيد عن 20/ من 
إجمالي زيائن المنظمة, وهنا لا بد من الإشارة إلى ما يؤكده ميدأ باريتو الذي ينص على 
أن 50/ من القيمة المتحققة للمنظمة تنبع فقط من حوالي 0 من المشترين (الزبائن). 
إن شريحة كا م اي 0 المنظمة: وفي 
ضوء ذلك فإن الاستراتيجية التسعيرية تتجه نحو تعزيز الاهتمام بهذه الشريحة: وزيادة 
درجة الولاء لديها نحو العلامات التجارية لمنتّجات المنظمة, وقد تلجأ المنظمة إلى منح هذه 
الشريحة خصومات متميزة على أسعار المنتّجات, ويكون لبذه الخصومات أثر واضح 
على هذه الشريحة. من جانب أخرء فإنه لا يجوز إهمال الشرائح الأخرى من الزيائن 
(الشترين) والتي تشكل حوالي 80/ من هؤلاء الزبائن» بل يجب التركيز عليها 
باستراتيجيات تسعيرية تضمن تحقيق أهداف المنظمة من خلال هذه الشرائح. 
استراتيجية التسعير الإلكتروني التفاوضي: في الاسواق التقليدية (خصوصا فى 
أسواق تجارة التجز: زنة) فإنه يشيع أسلوب المساومة والتفاوضات السعرية للوصول إلى 


1537 





























الفصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


في الأسواق الإلكترونية» لكن هذه المساومات والتفاوضات السعرية أقل مما هو في 


المزادات العلنية التي تجري عبر الإنترنت. 





أ متعأاسآ مه دعع 0ص عمستسدمسره 6 





مدان كك وبين الوافج هلي الإكرق جسن" ف تقارنات الأسعارء إن تقوم هذه 

: لهات عرس معاوطة مين ) الحجاك شم ا سعار كه اكاك شرع من الشركات ال 
تقوم ببيع هذه المنتجات على الإنترنت 1 
وهناك مجموعة من المواقع التي تقدم خدمات مقارنات الأسعار؛ والشركات تنظر 

إلى وجودها في تلك المواقع على أنه تسويق لبا ولمنتجاتها ويساعدها على الوقوف فى مواجهة 
منافسيها. وعملية المقارنة هي عملية تعود بالفائدة على كل من البائع والمشتريء؛ وينبغي على 
منظمة الأعمال الإلكترونية أن تسعى إلى جعل أسعارها تنافسية وان تعمل على تحديث هذه 






5 ا 1 فك تاف > واه إلة 9 4 
ا 20 شعو أ تعبا ميا فخ ين مد ى مد مما د 0 ب حار (اسينعا. 
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الفصل السايع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 





أحد محركات البحث المشهورة. 


من جانب أخر فإنه ينيفي على المشتري أن لا يأخذ الأسعار التي تعرضها أدلة الأسعار 
يصورة مضل بها وكذلك عندما يجري عملية مقا للأسعار فهذه المقارنة يجب 3 تكون 


2 : : 0-0-0-5 لله 


بين النمّيع (الصنف) ونظيره من حيث الحونلة والعلاءة3 التجارية 






والرمم فشني ىو بديه حميتن ١‏ خب 0 حبصلل كي 0 
1 : 0 رت ع 9 3 ا 
سدله :و حد ةد انك تيده 3 “قاتشي ,علا بالمنحد! .”7 هر دين نه 
3 كن جيك 7 57 0 5 ف 7 


بمنتجات تباع بالوسائل التقليدية. 0 















لمستمرة الأسعارة فانه 


يفقد قيمته كدليل 


وإذا أهمل الدليل عملية التحديث ١‏ 


ِ 


الدليل في الحالة الأولى يكون أفضل بسبب أن الشركات المصنعة تسعى إلى بناء قيمة مدركة 


عالية في أذهان المشترين (المستخدمين). ا 
ولكن تجدر الإشارة إلى أن بعض الشركات المنتجة تستخدم أسلوب دليل الأسعار من أجل 
.مهنع ظاهرة استغلال بعض محلات تجا ة التجزئة للمشترين (سواء على الإنترنت أو فى 
التجارة التقليدية): ولذلك فأنها تعرض الأسعار التي ينبغي أن يدفعها المشترون فى محللات 
التجزئة (أى الأسعار التي تتوقع أن تطلبها محلات التجزئة من المشترين مقابل تلك 






جد 


تف أنه أ يقدم أن خارا تكريبية ققط؛ ولا ينب+د 


قمقة الع 1 






الاعتماد على هذه التقديرات بصورة كلية إنمكا ينبغي التعامل معها كادلة ونقاط ضوء 
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الفصل السايع :1 تسعير المنتجات عبر الإنترنت : م ان 


إرشادية: ومنها يسترشد اندي إلى السكن الاي ببستو مقتج بننا بج لوو 
من الانحراف عن سعر الدليل (بالزيادة أو النقصان). 


ومن المنتجات التى د تهتم بها أدلة الأسعار: 
ا ا 


** المقتنيات القديمة القيمة ( تحف, تماثيل ...). 





*** القطع النقدية المعدنية القديمة. 





والمواقع التي تعتمد أسلوب مقارنات الأسعار والتي تعد أدلة أسعار هي مواقع كثيرة, 
وهذه المواقع تعتمد أدوات تسوق مقارن فاعلة؛ وأغلب هذه المواقع يعتمد في بحثه على برامج 
015 ماد » وهذه البرامج (8015 م510) تعمل بأسلوب محركات البحث وتبحث عن 
أفضل الأسعار لصنف ما يبحث عنه المتسوق. 






و ذ الموقع يقوم بعرض مجموعة من المنتجات وعرض ما يتعلق 
بهذه المنتجات من بيانات بما في ذلك قوائم بأسعار هذه المنتجات (الأصناف) من 


شركات متعددة. 






سينيج بدن 
مم 








: ممعدعء 1ط با الموقع يقدم قوائم أسعار لنتجات شركات الحاسوب ويرامج 


الكاسيوت: 


3- موقع 810130 : هذا الموقع يختص بتقديم العروض المغرية عن طريق عرض 
المنتجات التي يرغب فيها المشتري؛ وهذا الموقع يختص بالمنتجات التي تعرضيها 


المزادات ع الإنترنت. 


0ظ1 














الفصل السايع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


4 موقع :ةله لسرم غغه8 : في هذا الموقع يقوم |! ككيم 113 فتروي) بتكي 5 
الذي يريده » ويقوم الموقع بالبحث عن أفضل العروض المتوفرة على الإنترنت لبذا المنتّج 
ويربط المشتري بالبائعين والموزعين. 













5- موقع 160 
على الحياة. ' '” 7( 
1 


6- موقم اتززنن,ى[م1]00 : 
بصي 
تعرضهاً مواقع أخرى لبيم >!١‏ 





أكهنج م عموبجتار 


مساوم ل مم فنا 
,لهانم 181108 رومت ورون مجيوويق مدة ووو 
ععالقة ,الممقوزاء؟ لجملق 
لات طاهذا ,111 .متمودة 






تا له 
مؤأعع ع1 
تمدع لعيكم 
ف خنا باليوضطة 







ع من سم 0 100 


عع دعاسن ابيز 


شكل (17): موقع أمازون العالمي المشهور للتسوّق 
7- موقع: وم مسرم[ :هذا الموقء يقدم مقارتات للأسعا, 


في أسعار المنتجايوالتى يعرضيها. 





ى الحعد كما كشب 


إئ 7777 د22777ب7بج7ج233327 1.0100 ا[ 














الفصل السايع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


8- موقع : :0م50 : يوفر هذا الموقع آلية بحث عن أي منكج يسعى المستخدم ‏ 
(المشتري) إلى شرائه. وفيما إذا كان هذا المنتّج متوفرا ام لا وما هو سعره لدى كل 
شركة توفر هذا المنتّج/ المنتجات للبيع. 

0 موقع : 1472511202 : هذا الموقع ينجح قي جحلب واستحضار أفضل الأسعار للمنتّج 

: 0 (سلعة و خدمة) الذي يبحث عنه المشتري (المستخدم ٠‏ الزبون)؛ ويستطيع المشتري 


١ 





"لات دان ا اوش لسشيسف ةر ركد امشو كم ع قم بر 3 3 5 
*### الخاصمة بالبحت ثى هذا الوقه. أى من خلال امتعرائل أفمات إفئات الأصناف 


والمنتجات التي يوفرها الموقع). 





.10- موقغ : ع26<188 : هذا الموقع من المواقع المميزة في عرض الأسعار إذ انه يتميز 
) بالتحديث السريع للأسعار, وهو يتعامل مع أسعار أصناف ومنتجات تثميز بالتغير 





ومن مواصفات هذا الموقع أنه يجمع بين مزايا مواقع متعددة ويجمعها فى تشكيلته 
الفريدة. 

11- موقع: صرمع.1لهااء:همه0): يستطيع المشتري ان يحصل من هذا الموقع على 
خدمات مقارنات الأسعار وخدمات إرشادية واستشارية للتسوق عبر الانترنت واتخاذ 
القرار الشرائي. 

2- موقع 800016.6013» : يقدم هذا الموقع أيضا خدمات مقارنات الأسعار وخدمات 
الدرى عطاق بالأضداف والتتجات من الشتركات الى ترفر) على الإتترنت. 


إشارة : 

عندما يقوم المشتري بالبحث عن أفضل الأسعار لصنف (أو مننّج) محددء قإنه 
ينبفي عدم الاكتفاء بالبحث من خلال موقع واحد فقط من الى اقء المذكورة: إذ أن بعض 
التجار (البائعين) قد يكونون غير مدرجين ضمن هذا الموقع أو ذاك» ومن ثم سوف تقود 


ال الحصول على أفضل أسعار الشركات التي جرى البحث فيها والمدرجة 
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2 
2 








الفصل السابع : تسعير المنتتجات عبر الإنترنت 











البحث في أكثر من دليل من أدلة الأسعار. ْ 


مج سنادسا إأمزادات الإنترنت 5220-7 نآ 








وينتشر أسلوب الحزادات بدرجة كبيرة على الإنترنت ويجري تجميع أعداد كبيرة من 
المشترين والبائعين لكل صنف من الأصناف (المنتجات)» ويجري إنجاز صفقات تجارية 
بأحجام مختلفة باستمرار على الإنترنت» ويتمكن المشترون والبائعون من بناء خبرات واسعة 
في المزادات من خلال المشاركة والمراقبة لبذه المزادات. إن أسلوب المزادات يتيج المجال 
تجميع كميات كبيرة من الأصناف (جانب العرض)» وهذا يتيح الفرصة لتجميع امدّاد 
كبيرة من المشترين. 





وأسعار المزادات تكون في الأغلب صالحة لمدة زمنية تتراوح بين ساعتين- 24 ساعة. وتلجاً 





تلجأ متظمات الأعمال الإلكترونية إلى استخدام استراتيجية البيع بُسلوب المزادات 
كخيار استراتيجي ترويجيء إذ تعمل المنظمة على تحفيز عمليات البيع من خلال المزادات. 
وياستخدام أسلوب المزادات تتمكن المنظمة من تصريف الفائض في الإنتاج في ظل عدم 


5 


هآ 0 0 1 !1 5 
موارن العرض والطلي (العرض !ا : 15 


ا 5 
بسع لعل 1 م ا ا م 1 0 
لوي 00 مف المسندنحات [آ 350220 
00 ب نات لدى دوكقفت 


المنظمة عن تصنيعها بسبب تقادمها التكنولوجي 


























الفصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


4 المزادات كخيار تسعيري: : يجرى استخدام أسلوب المزادات كاستراتيجية تسعير: ٠»‏ وشي 
ددا ل 2 2 

تعن ا سدر اتيجية ناجحة للأصناف التى تباع ف المزاد ات وهذه الاستراتيجية تتيح للمنظمة 
رح ع ل نر ار اوري اا ا :7 

فرصة الحصول على الأسعار التى ترغب فيها. 
لص 







ا 5 العو طري الول ف في والكه السعرى اللدنن شيع الف كو عن 


مان عله لاعز دين دان نكو رمم | تكدفط مه تشفط السبيب ف حلع الإعلان عنه هو 
تحفين المزايدين على المزايدة: ان لو كان هذا الحد الأدنى معلوما لما دخل يعض 


المزايدين كفن المزايدة, أما ف ظل عد 
ذلك الحدء خصوصا أن عمليات المزايدة تختلط فيها اماد العقلانية مع اعتيارات 
غير عقلانية مثل المغامرة والتحدي وغيرها. 


يت مزايات 3 دن ل هذا الشكل من المزادات يرسو العطاء عند السعر 


الأعلى الذي يدفعه المزايد / المزايد: ا 













عا اط بض هده المفيكه : لطلوية ) وى أغلب الاحيان تكون هذه الأسعار غير 


1934 


المتشابهة مر 00 ار نياك أت 0 اه 





الفصل السابع : تسعير المنتتجات عبر الإنترنت 















لهذه الكمية . ولكن كلما زاد عدد الأ 


ماضن (الشتتر] أ 
كميا ت اشر من *المتطب يحو 2 لك اه 


على سعر البيم وهذا يقود إلى تخفيض سعر الزاييفا 


9و -الصيارات المستعملة. 





اناف نوع رتتقل: ل م ا 


* موقع شبكة مع0ن50 [ون)م721؟. : وهي شبكة تابعة لشركة ‏ 1281711 وهي شركة 


1 اليذ: : | م + 
متحخكحسيية في بيه د حسيات نصضيةرة أساسيية 

















الفصل السايع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 








0 الفصل السايع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


١‏ اسهد موقع '(هداعن ف هذا الموقع يجري يوميا افتتاح (35000) مزاد علئ الأقل ويلتقي 
ظ المشترون والبائعون فى هذا الموقع دون تدخل الموقع في عمليات التخزين والشحن, 





6 موقع عستاععء سوط هذا الموقع متحصص بصورة كبيرة فى بيع تذاكر الطيران للركاب 
المسافر (الراكب) هو الدخول إلى موقع الشركة على الإنترنت ويقوم يتسجيل اسمه 





ويكتفى الموقع بتقاضي نسبة محددة عن كل صفقة تعقد من خلال الموقع؛ وهذه النسبة 


0 
ا 
1 

أ 
1 
7 


تتراوح عادة بين ) 5 - 205 والشكل الآني يوضح ذلك: 







يرغب فى دفعه فى مقابل الحصول عبن تذكره السفرء وبعد ذلك تقوم الموقم بالاتصال 





ا اوهناك مواقعآخر: كثيرة لمزّادات انه يات 
346 3 د سا ست 
اا ب8 اطاد و1 مس وس ود 






1 سلضورا 


0 و 
«#اموقع 2221 تسد 


* موقع 75.6012ه10]عناج 

55 

برو اأكية 
يت 

لمت اعاموا به ومعوويية 


ينأ 


77 اماع 4 موقع 12517.6011 0110110115 


** موقع 07مه.100أءناوممع 






سأيعا: إرشادأكسر البيع بالمزادا 


العلنية عبر الإنترنت 


1 


1 
أعستعتصل ده معلد5 ازودعععنرك 0غ مومتاع نت مول 







شكل (18): موقع شركة 1888© للبيع والمزادات 


1- أن تطرح المنظمة منت 
لأسباب كثيرة مثل الموسمية أو العوامل البيئية والاقتصادية والثقافية والتكنولوجية 


** موقع شركة )121111311:6: وهذا الموقع يستضيف المزادات المتخصصة فى أجهزة 





1 ولوازم وبرمجيات الحاسوب (الكمبيوتر) من خلال التعاون مع موقع شركة «56015. 


00000 : 8 حقنة 0 ة أساسية في المزادات علسى 006 
1 | ** موقع سملاءس4أه21: هذا الموقع يتخصص بصورة أساسية في المزاد وغيرها. إن طرح المنتّج في أوقات الحركة التجارية من خلال مزادات الإنترنت العلنية 
السندات 801705: وخصوصا السندات الحكومية. يحفق سعرا أفخضل لبيه مذ؛ ‏ للك (الصنف). إذن ينيغي على منظمات التجارة عبر 
**” موقع «108]عنا 4 :010) : هذا الموقع يتيح للبائعين عرض منتجاتهم للمزايدة علهيى الإنترنت أن تختار التوقيت المناسب لبيع منتجاتها عبر مزادات الإنترنت العلنية. من 


المستوى المحلي اعلا6.آ 1.0681 وعلى المستوى العالمي اع69.آ 610621. جانب آخر يلاحظ أن بعض الزيائن يميلون إلى الشراء من مزادات الإنترنت العلنية قي 


آل تت 12 001 
خم للللا ا اط 1 197 
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ا 











. 2- قبل أن تقوم منظمة الاعمال الإلكترونية بطرح منتجاتها 


الفصل السايع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


ازقات الافعناض الافسائي ؤن أوقات حمل الفسانا لقاو لنت ما ولداك. إذا 
كان لدي النانة تداك مرفي ف التخلص يكنها فالا شعي اذا مارحتها المزايواة فى 
ارفاك الأتسماش من امل القوز بتولكلا الزيائن الذين تعدو انا العرضي وإخبافة 
ل ارتباط الحركة التجارية النشطة الي مزادات 0 العلنية لولشم والأعياد 


فيبا الزبائن. نفي هذه الأيام تقل الحركة التجارية وقتصرا 


المزائدت- 








موادا متاففنيها والاشعان الى باغوا يها النتجات اناك ةوالت يكرضون نها أيضا 
١ :‏ م 
منتجات مشابهة إن أن هذه الأسعار تفيد المنظمة في تسعير منتجاتها. 






3- وضع خطه متكاملة لعمليات البيع من خلال المزادات العلنية بحيث يجري تحديد 
المنتجات التى ستباع بأسلوب المزايدة والسقوف التقريبية للأسعار والمواعيد المقترحة 
لطرح هذه المنتجات للمزايدة والمواقع التي ستدخل المأظمة المزادات من خلالها ...الخ. 

4- تفحص مستوى توفر المنتّج (الصنف المراد طرحه للمزايدة) لدى المنافسين: فإذا كان 
هذا المنتّج معروضا بمستوى كبير فإنه ليس الوقت المناسب لطرح هذا المنتج للمزايدة , 
فالمنئج يحقق سعرا أفضل إذا كانت المنافسة اقل. 

5- ضرورة تحديد فيما إذا كانت أسعار المزايدة هى أسعار كلية تشمل أجور الشحن 
المنظمة سقف السعر الإجمالي المطلوب لمنتّجها مع سقوف الأسعار الإجمالية للمنافسين 
حتى تتمكن من الفوز قي بيع منتّجها بالمزاد. 

6- عرض المنتجات بالمزاد ا سح ا ا حي 
أجل اتاحة الفرصية لأكير عدد معكن من المتسوقين للمشا ركة فى المزاد. فالمكسودقون 


ليس بالضرورة أن يدخلوا إلى الإنترنت والى مواقع المروادات بصورة يومية وإطالة آمد 








11- تحديد فيما إذا كا 





[ الفصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


المزاد سيمكنهم من الوصول إليه والمشاركة فيه. . من جانب أخر ينبغي مراعاة عدم إنهاء 
موعد الزاد في موعد غير مناست مثل إنهائه في مود مسقو اللتسوقين بارج مكاتيهم 


وبيوتهم إن أن هذا يؤدي إلى تقليل عدد المزايدين وهذا يؤثر في'أسعار المزاد سليا 
(بالنسية للشركات البائعة). 


ِ تقلاا أله 
7 استغلال المذاسيات والمواسيم التي تكون موعدا الإقبال على منتحات المنظطمية 


كه 5-2 


8 حو الفئة المناسية الإبراع القع رالشتك المراد بيعه ضمنها؛ وهذا 0 
ف 00 
9 


ادرا 
0 وس ص مين 
تحقق جاذبية اكير للمنّج وتحفز عملية المزايدة عليه 


0- إيضاح شروط المزاد (الشروط المتعلقة 


ا بوجود أو عدم وجود سعر أدنى وش وط ألدفم 
وأساليبه وغيرها. ن 


اء وينبغي أن يكون هذا الإيضاح كافيا يحيث يحصل المتسوق 
المزايد على ما يريده من بيانات ذات علاقة بإجراء المزاد. 


ن المنتّج معروض للمزاد على مستوى عالمي (في جميع دول العاام 

أم في دولة أو دول محددة فقط؛ وإدراج هذا المنتّج للمزايدة ضمن الفئة الت ا 
ومحدودية المزاد تعود إلى بعض المحددات مثل ظروف وتكاليف الشحن ونعض القضانا 
القانونية التي تتعلق بالبيع خارج الحدود الإقليمية. ْ 


-12 


2- قبل العمل على إدراج المنتّج للمزايدة ضمن أحد مواقع المزاد العلني عبر 


1 الإنترنت 


فانه يجب التأكد بأن هذا المنئّج لتستهم ح ببيعه من خلال هذا الموق قع إن 1 ن كل موقعء 006 


راجع المزاد العلني عبر الإنترنت لديه قائمة ببعض المنتجات | التى لا سمج يديغينا 
والمزايدة عليها من خلاله. ١‏ 0 


ع السك 149 




















الفصل السايع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 





شي . الفصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 







على سبيل المقال فإن موقع 682 للمزاد العلني عير الإن 
إذا رغب المشتري فى عقد صفقة ما مع أحد البائعين من خلال أحد المزادات على 
الإنترنت» فإن هذا الشتري يقوم يتوسيط هذه الشركة (شركة ]0ه زج 4 ) لتعمل على 
ضمان وتخليص الصصفقة, ويقوم المشتري جامد الصفقة إل : 


لتعمل على ضما.' #تخليص الحصفقة. 


د 3 001 1 080 1 
5 كيه فك ر المحطات الفضائية لات 





7 0 الصفقة ّي 0 
الأدوية والوصفات الملين: 


00 01121 "من كيدا بصاقه الانشان اااي لدوب اشا | رنقوم الشهكة يدورها نا :.ه 
ا ا : 
5 النائع نشحنل ولسسدم الصقفةه إلى 2 رق زيكون ماع احسيتري يومان قصل 2 8 لاخ نشسو 55 
3 1 8 قأند 
المسير قل : اسه 


101 10 بان الصفقة مطابقة للمواصفات أم 2 فاذا كانت لد مطابقة تقوم 


الشركة بإكمالها ودفع الثمن إلى البائع, أما إذا كانت غير مطايقة للمواديقات فائه مجر ي 
إلغاء الصفقة وإعادتها إلى البائع. 


2- شركه عم[ 1-1508 . ١‏ 


بطاقات اليانصيب 


-. الأسلحة النارية 


وتتقكاضى شركة أءه6:زن] 520 عمولة محددة مقايل ' 





الحيوانات الحية 
- الطوابع المزيفة 


3 الأموال المزيعة هذه الشركة أيضا تقوم بعمليات التوسط بين اليائى 02 9 .المشترين ودسرا الفط صع اماك 
> أية منتجات أخرى مزيفة 


من مواقع المزادات وتقوم بأعمال الضمان والتخليص. 
منتجات أخرى تجدها 95 موقع /[88© 


أحد ل الإنترنت: وهنالا ؛ له أمور تخص الدفع 





ل الت ل 1 المنطلة عفن ظفوت تيد اكات لذت 92 وتخليص المزادات التي 
وتحد ا كنا ومن 0 ست 


تتشت ا 
خرن د اطع اع الشركا.؛ مت ارات على سر 7 
تمارس من خلالها أعمال الضمان والتخليص » ومن هذه الشركاك: 








200 





























الفصل السابع : تسعير المنتجات عبر الإنترنت 


سمب د 


ااا ااا ااا ل 77ب لابب ين 
202 


لب بيب يي يي د 











تصميم الموقع (موقع المتجر الالكتروني) 
جلا «#عامر»11) 


5101 عتسمتاعع1]1 01 سعزوء 7 عازه 


























الفصل الثامن: تصميم الموقع رموقع المتجر الالمكتروني) 
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لفصل الثامن : تصميم الموقع رموقع المتجر الالكتروني) 


الفصل الثامن 
تصميم الموقع (موقع المتجر الالكتروني) 


اماف 01 يروزوء 7 ع)زع 


* لوو مو في الوكين م المكجن). سازذ إن كك إن نزنجر 
ؤر موكع الويب ([موقع المدجر 


أ إن منظمات الأعمال التي تمارس أعمالبا عبر 2 نت تطل على زبائنها من خلال موقع 


الويب 5116 داء/18 وموقع الويب يمكن النظر إليه 
سيسمر قع الويب كجزء من النشاط الترويحي والنشاط الرعلاني. 
مسي 


6 موقع الويب كجزء من عملية تغليف النتيء فهذا الوقع يقوم بتقديم دور الغلاف الجذاب 








تالالطا لالت انض انط لالتلتة تخ الال لالت له نات مس اا 






موقع الويب يلعب دور رسائل الأعمال التجارية. 
سكع موقع الويبٍ يلعب دور كارت الأعمال 2240© 655م 8051 . 


إدارة الأعمال الالكترونية هو مسؤول الويب 27/125161 طع/ل؟ 


١ 
١ | تصميم موق المتجر الإلكتروني أحد عناصم ال‎ 0 


١‏ 5 ايخ برك 
االراية المسمي عدي :٠ح‏ لك ون مذي 
8 كدري 2 0 


عنصرا مهما وحيوياء وتسعى المنظمة إلى تحقيق زيارات الزبائن إلى موقع الويب وتعظيم 
حجم هذه الزيارات من خلال الأنشطة التسويقية الخارجية 55نا6ة1 سه 01 


17 يبب_7-9-97ب7ب7ب77ب777ج222297277 ل 2242 1 205 

































الفصل الثامن: تصميم الموقع رموقع المتجرالالمكتروني) 


' 46100141©5, ومن هنا تبرز أهمية تصميم الموقع» إذ كلما كان الموقع جذابا كانت القدرة على 
- - سس ل ل ا ا ا اا سيب سس 1 


استقطاب الزيائن والمحافظة عليهم اكبر. 2 
آ بكتري | 






فاعلية 


مع بسع 1 - ى زيارات الزيائن للموقع, إن كلما زاد مستوى هذد أ 'نارات يزيد 3 2 


0 موقع الويب (موقع التجر الالكتروني)للريمكن التعرف على أعداد الزائيين إلى الموقع 7 


من خلال عدا خاصميوضع فى الموقع. 


1 
١ 


الؤاكه النافضة إل موك النظبةوهذا شك ساس طلى ضحد مشكرياتيع من 
المنظمة (أي أنه يساهم فى تعظيم حجم مبيعات المنظمة العاملة عبر الإنترنت). 
2ك .مسيترى تذكر الزبائن لوقع ويب المنظمة. فكلّما زاد مستوى التذكر عند الزيائن فانه 
يعلى مؤشيرا ايجانيا لفاعلية الؤقع. 
. الستوي أداء الممقيكه مس ماهم 5116 65 ,: ويجرى قياس هذا المستوى من خلال 


حساب معدل عدد الثواني اللازمة لتحميل الصفحة الرئيسة للموقعى ا 














206 





الفصل الثامن : تصميم الموقع (موقع المتجرالالكتروني) 





سير . 2 00 ٍ ع نو 
0 بة تعطل الموقع عن | : ينبغي أن يعمل موقع الويب على مدار الساعة دون توقف. 


1 لستصسصسبب سسس سم 
ولكن قد تحدث بعض العوائق التي تعطله عن العمل لبعض الوقتء وهذا التعطل يؤكر 
سبلا في مستوى فاعلية الموقع. 


تالثا: عناصر مهمة 2 موقع المتجر الالكترونى (موقم الويب) 


لعالك طع كك مالك رركا عرزن ووز مخروييوم ) 
لع كك مالك مور 116 11ل كخم اكوط الماك مترتور 





ينطوي تصميم الموقع موتوء عازد ( كعتصر من عناصر المزيج التسويقى 
الالكتروني) على مجموعة من العناصر اللهمة هي: 8< ْ 
4 110226: تعد الصفحة الأولى أهم صفحات 
موقع المتجر الالكتروني, فهذه الصفحة هي واجهة الموقع؛ وتعطي الانطباع الأول حول 
هذا الموقع ومنتجاته وسياساته ومحتوياته, ومن خلالبا يجري الانطلاق إلى بقية 
صفحات الموقع؛ ولذلك ينبغي أن تعطى عناية خاصة بحيث يسهل الوصول إليها ( أن 
تكون ذات حجم صغير وأن تستخدم البرامج المعروفة ذات الانتشار الواسع). بحيث 
تكون قادرة على إبقاء واستقطاب من يدخل إليها. 





القضايا ذات العلاقة مثل: 


*؟ العناصر الأساسية التي ينبغي عرضها ضمن الصفحة الرئيسة. 
* كيفية تحقيق ربط بين الصفحة الرئيسة والعلامة التجارية للمنظمة. 
*" كيفية تعزيز وتعظيم الولاء للعلامة التجارية من خلال الصفحة الرئيسة. 


تحديد سيناريوهات الاستخدام التي ينبغي تبنيها ودعمها والتاكيد عليها. 


ب 7ت ةاتئ ا 201011111111111 

















الفصل الثامن: تصميم الموقع رموقع المتجر الالمكتروني) 


2 


اتخاذ القرارات الصحيحة إزاء عدد من القضايا أهمها: 


* :03 رط لاس 


فقطء بل يجب الاهتمام بكم ميم وتركيب جميع صفحات الموقع, إن أن الصفحة الرئيسة 


طبيعة وحجم ولون "الازرار/ الأزراة" 81040005 المستخدمة لريط الصفحات 





* تحديد السوق/ الأسواق المستهدفة التي ينبغي التوجه إليها من خلال 
محتوى الصفحة الرئيسة. ا 0 





تصميم وترتيب باقي صفحات الموة لا ينيغي تركيز الاهتمام على الصفحة الرئيسة 
هى مجرد مداخل أو بواية توصل الزبون إلى الصفحات الأخرى: وفى كثير من الأحيان 


1 
0 
1 


فيقوده محرك البحث 


تحديد الخطوط التى سوف تستخدم فى الصفحات الداخلية الفرعية. 

تحديد الألوان التى سوف د تعتمدء وما مدى تناسق هذه الألوان: وما مدى 
ارتباطها بطبيعة الموقع ومنتجاته ورسالته. 

تصميمها وإدراجها (مع ضرورة أن تكون هذه الصور قليلة الحجم قدر 
المستطاع لتسهيل تحميلها). 


الفرعية مع بعضها ومع الصفحة الرئيسة. 


تكشاف واليد “لوا طعضصوعك لمكن مملاوع 5351 1 يعد هذا الشخريط 











الفصل الثامن : تصميم الموقع (موقع المتجر الالمكتروني) ْ 


..الصفحة الرد 
الاستكشا البيحث 
: ف والبحثء وهذا ا ل الزيون من 
الوصول إنى ما بريد فق موقم إللتجر الالكتروني سواء كان يبحث عن بيانات ومعلوه أت 


أو عن - أ 


ينيغي اتخاذ القرارات الفاعلة والصحيدة تحاد عادو اميد اد شيانا اك ان كيه 


30 ل ماك .للدي , لمتكي ,انكام ذا اشواعيه لشحنائ 
وت 
*) اصنتانف المعلوه 1 
ا 2 ى لديعى تسعيديّا والتاحكيد على وعدو شيا ف ببشوقط 1ه سر اد 
1 
0 والبحث. 







الكلمات المفتاحية الرئيسة 05م بيبيوع»] التي ينبغي أستخدامها لعمليات النِحث. 
ترتيب محتوى ومكان شريط الاستكشاف والبحث في الصفحة الرئيسة. 
3 * تحديد نظام البحث الذي سوف يعتمد لتنفيذ عمليات البحث داخل الموقع 
,سيدا وكا الاستخداتسعى إدارة موقع الويب إلى جعل موقع اتج الاكتزوني 


موقهما يسهل الوصول إليه ويمكن استخدامه بسهولة, وتحاول تحقيق ذلك من خلال 
عناصر متعددة أهمها: 


* العرض الفاعل للمنتجات والعناصر عبر الموقع بحيث يكون هذا العرض قادرا 
على إحداث مستوى فاعل من الجذب. 

*" تحقيق عملية البحث الفاعلة عن ما يبحث عنه الزيون. 

*. تحقيق عملية البيع والشراء بسلاسة وسهولة. 

*" تحقيق مسار سلسل وسهل في عملية التحرك والتنقل في صفحات الموقع. 


* أمكانية تعقب 110011094 الطلسة إطاسة اله 


بيت 5 رأء) بعد ل +درى عملية النسدة 
6 والشراء عبر الإنترن, نه 


ع 








ا ل سوحتة 2 209 









































القصل الثامن: تصميم الموقع رموقع المتجر الالكاروني) 





اختبار 





الاختيار في صورة دورية متقارية, وهذا الاختبار يعطي انطباعا واضحا حول مستوى 


السهولة والقايلية للاستخدام؛ ويقيس مستوى أداء الموقع؛ على سييل المثال» ينخفض 


0 
2 ايك ا لالكت وذ و3 ١‏ 
مستوى أداء الموقع بزيادة المدة الزمنية اللازمة لتحميل صفحة المتجر الالكتروني (طوقع + 


1 اك الكسيه ااه كما الها وب أثناء تحميل اله فحة فى انتظان 
الويناد) ال ان اننضار أثر جور 0 9 


00 العأ كدي محدفة نكن انتطاردا قن احدى صفورف الانتظار 2 إحد المتاحز 

ا : زيادة عدة ا نتظار قى صفوف الانتظار هم ال سليية تعينر | 
التقليدية. ومن المعروف أن زيادة مدة الانتظار فى صفوف !ا دنتظار هي بية تعد ١‏ 
عن اتخفاض قي مستوى الأداء. 


ش 0 
بعد تراس ترج شنهزلة الوكع وقارليه الاستجدام من بكلال ايودي كتيرية مقلع 
النقرات عاع لك اللازمة لإنجاز عملية تسوق الكتروني كاملة. فكلما زاد عدد هذه عي 
يقل مستوى سهولة الموقع وقابليته للاستخدام. ١‏ 
ات الصحبحة والفاعلة تجاه عدد من القضايا ذات العلاقة ياختيا 


توى السهولة وإمكانية الاستخدامء ومن ذلك: 





اتخان القرا 


 *‏ التحليلات التقويمية والاختبارية الخارجية والداخلية التي ينبغي اعتمادها وتنفيذها. 

تحديد مستوى استخدام تحليل المسلك الالكتروني همك صنوع نايلء1 01 نتوين 
هذا التحليل يجري التعرف على المسلك الالكتروني الذي يسلكه الزيون أثناء تتصفحه 
وتجواله من موقع ويب (متجر الكتروني مثلا) إلى موقع ويب آخرء ومن صفحة إلى 
أخرى داخل الموقع الواحد. 

تحديد الكيان البرمجي 501856 الذي سيستخدمه الزبون لتنفيذ عمليات تعقب 

الطلبيات التي يجري شراؤها عبر اإنترفت. 


0 


مجموعة من 0 2 امستتدامها قد تصميم موقم 


210 ا 
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الويب (موقع المتجر الالكتروني)؛ وهذه الأدوات والنظم منها ما يتعلق يترتيب الموقع 

الالكتروضي الإظهازه قدي كل ومنها ما يتعلق بإنجاز عمليات البيع والشراء. 
وتسعى إدارة الموقع من خلال هذه الأدوات والنظم إلى جعل عملية البيع والشراء عملية 
مؤتمتة (آلية) 5 411101112160 ومن هذه الأدوات والنظم المستخدمة: 


" عربة التسسوة 08116 مرامحدر!اك؟ (أو يطلق عابيا أحيانا سسلة التد 


الروك 


دح اح 13 
اط ةا 
النظم الخاصة بانجار الطلبيات 55510103 لااسل0) 


نظم الدعم المالى 5ع]5ئز5 أترهممناك لوأعصهم 1 


نظم التحميل والتوزيع 5]6125ئز5 صهوأغأناطتنوز2 ممه 20ه1 رمج 


رابعا: خطوات تأسيس موقع تجاري إلكتروني على الإنترنت 0 2 03 


0 عالز ودع سزسه8 -18 طكزاظ ماي 40 08 


تتاصصمت سه جص مره مجم مسسمه نهو مها هت امهو دمو سور موجهب بوجوب وسسجور جا قات 00 


هناك خياران أساسيان أمام منظمات الأعمال لتأسيس وإنشاء موقع تجاري لبا 
على الإنترنت. 
الخيار الأول : إنشاء موقع مستقل يحمل اسم نطاق مستقل 


عتسةاك متمسرو8 أصعل دومع لم1 
وتجري عملية الاستضافة 06 أ)و10] والتسكين لبذا الموقع لدى أحد مزودي خدمة 
الإنترنت أو من خلال امتلاك خادم 561767 خاص بمنظمة الأعمال. 


١ 
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الخيار الثاني : إنشاء موقع يحم اسما مشتركا 00 
]38 ستمده18 لعنرمدك 


الإستضافة الجانية ولي ا أاسيما مشتركا يجمع بين 8 الموقع الستضيف واس لوقع 


1 2007 7 ع اله ان لاس ١‏ عسي وبي وبي فياك 


والشبار الثانى يشية الأولى باستثناء أن الخيار الأول يوقر لمنظمة الأعمال اسما 
مستقلاء بينما الخيار الثاني لا يوفر ذلك دل يكون الاسم مشتركاء والخيار الأول:هو المضل 
١ 1‏ يُُ . ب د5--5- . 5 ٠. ٠.‏ الخنا 
والأكثر استخداما لمنظمات الأعمال؛ وفيما يأتي توضيح لخطوات هذا الخيار (الخيار 
الأول): 
تأسيس موقع مستقلةنهة3 سنددمه12 620684م0ه1: إذا رغيت منظمة الأعمال في 
١‏ ترود نطاو تقل. فان أن تكلف طاة 
تأسيس موقع تجاري إلكتروني يحمل اسم نطاق مستقلء فإن عليها أن تكلف طاقم 
متخصص يقوم بإنشاء هذا الوقع التجاري الإلكتروني وذلك وفقا للخطوات الآتية: 
1- اختيار اسم تجاري للموقع الإلكتروني: ويفضل أن يكون هذا الاسم قصيرا ومرتيبطا 
باسم المنظمة (إذا لم يكن نفسه) أو باسم المنتّج (أو المنتجات) ويفضل أن يكون ذا 
علاقة يطبيعة نشاط المنظمة. 
2- اختيار الشركة التي سوف تشتري منها المنظمة اسم النطاق: وهناك شركات كثيرة 
نتشرة على الإنترنت متخصصة يبيع أسماء النطاق 2131065 100122152 (مثل شركة 
5 أن 50 عازه اع [8) . 
ويمك: الوصول إلى قائمة بأسماء هذه الشركات عن طريق البحث في محركات البحث 
مخ عللفككة اللقنون0ا وتجري المفاضلة بينهما وفق المزايا التي تقدميا كل 


: ءََ ب 3 ل اإميء اه . - 5 5 
شركة لاسم النطاق الذي تبيعه إذ أن هناك اعتبارات كثيرة لتفضيل اسم نطاق من شر 


1 
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وني) 


علن ادم نطاق من شركة لخر ى (مثل مستوى ترويج الشركة لأسماء النطاق |! 
محركات البحث والقهارس). 


لتي تبيعها في 


إن اسم النطاق عتممل8 تراج تدرمن] (أو عنوان الويب 3001655 حاء/اا) هوب أقة ' 








ونلاالنة قيب الوقن الخرمت ١‏ لو ا 5 2 وعد 
!! يه التي سير الموقه الالكت وني النصارى قي 2 5 على شيكة 
50000 حل ا ا 5-5 ك2 ادال 0000 ١‏ نا كا 
وزة العامة الجمية الك ل عدوم ا 2 
صورد العاام: السجارب - كدر احصسية؛ وكد البسسال جنك ملعم مسسم التحطتاة 


ق كاسم مجاريى وعلامة تجارية 
للأعمال الالكترونية للمنظمة. وا سم النطاق يفضل أن يكون بسيطا وقصيرا لتمكين الزي! 


من حفظه وتذكره عندما يرغبون فى التسوّق وشراء يعض الأصناف التي تتخمصس في 
المنظمة عبر الانترنت. 


ا 0 0 اراس راد وميه ملدب. 


دين أجهزة , 
وكل اسم نطاى تجري ترجمته إل 
رقم محدد, هو رقم بروتوكول الانرتت وعن طريق هذ! الرقم يجري الوصول إلى موه 
الويب المحدد؛ وهذا الأمر يتم عبر نظام أسماء النطاق -1(2[5- تمعاوبو5 مولح 001 . 


سم النطاق هو عبارة عن مجمؤعة حروف ورموز تحدد مكان موقع الويب الخاص 
ا صر المي ل أجد الموا 


لكالا ماوعم.1] عع ناودع الوويع امل 


مفصولة عن بعضها بنقاط: 


رد العام 


وهو يتكون ف العادة من ثلائة مقاطع أساسية 


0100113 ل الاما بن // م11 
إذن» يمكن القول أن اسم النطاق يستخدم لتمكين أي متنصل بشبكة الانترندت من 
الوصول إلى البيانات والمعلومات 00 أجهزة الحاسوب المنتشرة في أرجا: العالم, 
واسم النطاق هذا يكون تق صورة لغة مقهومة سهلة الحفظ (مثل (موه.طهرج )» وعند كتاية 


هذا الاسم في مستعرض الويب 6565 هلا في صورة 'واجد الموارد العام 
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" ملكانام)دء0آ عمسنامدع [6258"زمناء (مثلا كما يأتي: مم . طمجع. بجصجا نه //:صقاج)ء 
فإنه تجري ترجمته إلى عنوان بروتوكول الانترنت -7]0]10601-18 10167066 الذي يقابله في 
صورة أرقام» وهذا يتم عبر نظام أسماء النطاق -15!(آ-7تعاولاة عدمول! منهدرهنآ. ونظام 
اممناء الطداق هو الم الأشسن الس تقر عابي اتعنيةة الانتر تو وهذا الكلام يكو من 
مجموعة ينوك المعلومات 83215 101011231108 المنتشرة عبر الانترنت فى مختلف أرجاء 


العالم, وكل مصرف من هذه المصارف يحفظ جزء من المعلومات الخاصة بأسماء النطاق, 


وم ل سدم ال اا ا 6 لظ دعس 019 ايا يدا 


تحار اااي حر كدوية موا المح وو ف اموا ا ل وك كوا ودر لي ع 
ا ل ا ات ان ل ف دم 1 م م ا و 1 
ود 5 ىف زاء'اسبع انطاق ون رد على اد: رد ان ب مل با سرود اح مات 


انترنت -2101/1067-155 ع5610716 ]11116176 لتسهيل هذه العملية. 
٠‏ وفئات أسماء النطاق تقسم إلى عدة فئات أهمها: 
#»*» نطاقات المستوى الأعلى -105:آ'1- كته دده18 أعلعء.] هآ 
هذا النوع من النطاقات يطلق عليه النطاقات العامة 10012282155 0626116 بسيب أنها لا 
تخص بلدا محددا من بلدان العالم. وهذه النطاقات تتضمن: 
3 شركة أعمال تجارية 
أ16 : شيكة 
8 : منظمة (سياسية أو حزبية أو غير ريحية أو إنسانية ... الخ). 
إن أي شخص من أي مكان فى العالم يستطيع أن يسجل موقها الكترونيا على شبكة 
الانترنت ملحقا بأحدى فئات النطاق العام الثلاث المذكورة. 
#»#» نطاقات المستوى الأعلى العالمية -111(5ع- 5دستهدده12 اءعنوع.آ مره1 [لدطماع 


فقون نايل إل نوين دن البتناء النطاقى على موف العاله الراقيم سنن كانه 


كه النهلاة علد كسك 1 0 كه مه اماق سل انق مانت حدمنة دسيفات التهلاة 
: 5 ى تسد 1 ٠.‏ : فدات 5ه باد طاقى 


كف سيق 52 يت لزي 20 


أهمها: 


م 
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600 : مؤسسة تعليمية 


07: مؤسسة حكومية 


1011 : مؤسسة عسكرية 5 


070 : مؤسسة تجارية ( شركة أعمال تجارية مكل رمه) 
١‏ محطة تلفزيوسية اننا 


م510: موقع تسوق ( مثل )0012) 
16 موقع استجمام 


11 : موقع معلومات وبيانات ب 


00 
0 


واسم النطاق قد يجري تمييزه بوصلة محلية (نطاق محدد تولك 5ه بشع فو جني 
اسم النطاق) وهذا الشكل تحدده هيئات إنترنت متخصصة. ومثال ذلك: 

0[ : يشير إلى الأردن 

0 : يشير إلى لبنان 

0 : يشير إلى المكسيك 

8 : يشير إلى كندا 

5 : يشير إلى فلسطين 

6 : يشير إلى الإمارات العربية المتحدة 

والملحق (1) يوضع شيفرات دول العالم المختلفة لنطاقات المرتبة العليا. 


| 27 


دوعأ فى ألمذا! 5 ا 2 0 يع !1 
وعتى ستبيل مبان كان الموقع الاني يدل على أنه يحعل جنسية الاإمارات العربية اللصحية 5 


عة.كاءناء.:05/:م1111 (أنظر الشكل الآتى). م 


اللي لو 5ه 215 


/ 
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الحضول على اسع تطاق قي مسنتكدم هملية صمية ولتسهيل عملية التسميل والتاكن د 
وجود أو عدم وجود اسم النطاق المراد تسجيله فإن هناك الكثير من المواقع التي توفر خدمة 
بحث تدعى خدمة "ؤأمط/ل؟" التي تعمل من خلال برنامج يقوم بالبحث عن فهرس أسماء 





النطاق لدى خوادم الويبء: وعند البحث عن وحود أو عدم وجود اسيم محدد قائة يعطي 


يي 


الاجابة خلال ث 





وا مقس ١‏ الم اموت ا ا 10 بعلي شم 





الكَدن غير المستخدم فى العالم من قبل على الإنترنت. إن هذه الخدمة توفرها المواقع التي 
تبيع أسماء النطاق ومن المواقع التى توفر هذه الخدمة: 


-5861011.60131] 111811161651 8 تحمل . بجابكا/ك]//:صخقط 





م . 211061232105 . ترك //نماغط 


603 .ام اداع ع. نالل /نا// :مادا 


والشكل الآني يوضح موقع 15161.6003ع16 وهو يوفر خدمات متنوعة مثل تسجيل 
أسماء النطاق وخدمات الاستضافة (1105]1028) وخدمة (5015/لا) وغيرها. 








3- البحث فى قاعدة البيانات على الإنترنت فيما إذا كان الاسم الذي اختارته المنظمة 
مسجلا أم غير مسجل: إذ قد تختار المنظمة لنفسها الاسم الآدي: حزم».:23 لكنها تجد 





جد عمد أ 1 ودس داعا فامع عمسم لمم صو أن معدم بد ثيه 





زو سس دس سس . 0 1 





9 شْ 3 4 ١‏ ٌ ظ 5 0 1 
تستمر إلى الخطوة اللاحقة , أما إذا كان الاسم مستخدما فإنه يجري البحث عن اسم آخر 


0 . كن سي[ عو ق فدل: 
| وتستمر العملية الى أن يحم تستجيل اسيم مثايسب غير مسد ن اذى كدل 





2 


2177 216 





1 
ا 
1 

1 

1 
3 
3 
1 


1 


























0 2000 ل ا ا 
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و 2 0 


ا 





مضق وعشيود وبع + 
مغو يس مضة ميد 
0 


وا 8 1 وقد 
+ بي« جرع ييه 


م مدير مرق واطميدكة < 


على واشسا د بع ١‏ - وكيا 


للا 





موقع يعض خدمة "من هو 
وفيما ا اسم نطاق 212526 «نهده10 من موقع شركة عالمية 
ا هى شر. 7 ةنهك علأتدمجاء 1: 
[- فتح مود الشركة تن خلال وضع ال آنا الآتي في شريط العناوين: 


مم . قصه نان أ مك1 :0 لاع جد اج // :مط فيظهر الموقع كما هو فى الشكل الآتي: 


آذآ ب يبي يبيب | ب ب 
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مسولدعو مطوم م مويه لمن 





مجه كد ووم 








عم من 


موقع شركة 50111105 ]116617011 لبيع أسماء النطاق 


الاسم فى المستطيل الفارغ الكائن يسار الشكل السابق» مع ضرورة تحديد الفئة 
المطلوبة (النطاق 8<1605108 ), ويما أن الموقع المراد إنشاؤه هو موقع تجاري فإن 
النطاق الملائم هو 6013 , والشكل الآتي يوضنح ذلك: 











الجوعة يه لجععمس ونيد 


مسمتوس يتريس 


لت سس حيسي 


وعد ووو دروو 
سا 
معتد ف 0 
امسو ب اق ويم ا 
ال م وم 










8 | وسوجيهم صم 








حو ميري تفع لحم مدب ] جور 











اقتراح اسم تجاري ونطاق محدد 
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3 البحث عن مدى توقر الاسم التجاري الذي وقع عليه الاختيار الأولي والذي أدرج 5 
تطيل البحث فى الشكل السايبق. وتجري عملية البحث بالضغط على الارتباط - 

- لت 

وهنا من المتوقع أن تظهر عدة نتائج لعملية البحث: 

النتيجة الأولى المتوقعة: عدم قبول الاسم المقترح بالنطاق المقترح (0011) وقبوله ضمن 





الثاني ألم 
الثمانية الظلاهرة في الشكل السابق (غاط0810/!0نأ). 
النتيجة الثالثة المتوقعة: قبول الاسم المقترح بالنطاق المقترح. 
: وبافتراض ظهور النتيجة الأولى فإنه يجري البحث عن نطاق جديد للاسم المقترح نفسه. أما 
إذا ظهرت النتيجة الثانية فإنه يجري البحث ضمن النطاقات الأخرى من خلال الضغط على 
الارتباط (6<16851085 10016 566). وهذا يؤدي إلى ظهور مجموعة جديدة من النطاقات كما 


إ يظهر فى الشكل الآتي. 











جوم اث مدص ول8 مبمصت ةك مممام جم طمم وعة 


لي ا 


كوو من وومه؟ إم مامز 
ع 





ا ل عن وق لك دا لدت تهحة مقا 





أنواع مخلفة من النطاقات 


ري :20005 




















ويافتراض أن الاسم المقترح قد تم قبوله بنطاقه المقترح ب. 000 
2 


مسجل من قيل» فإن نتيجة البحث ستظهر خطوة جديدة تشير 
الاستمرار فق تسجيله والشكل الام يوضح ذلك. 


؛ البحث آيضا إلى انه بالإمكان البحث فى 













و 





ا 


م اا ارهق #عققه لدامسوعج 


هذا الاسم غير 


000 
إلى توفر هذا الاسم وإمكانية 


النطاقات الأخرى فيما اذا 


سن 


اللحموعييم دويز 


-1000ا200ظ 


معدي مسو أو اا 


65ة اطن م 
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ويافتراض أن رغبة المسجل هي تسجيل الاسم التجاري الذي جرى قبوله بنطاق 

ش واحد هو نطاق (6011) فإنه يضغط على الارتباط (5©1601) » فتظهر صفحة جديدة تعرض 

أسعان بيع أسماء النطاق لفترات زمنية متعددة, مع الإشارة إلى أن هذه الشركة ( 1/6]7/0112 
اتشعان كد 2 


وإذا قرر الزيون شراء اسم النطاق لمدة ثلاثة أشهر ودون أية خدمات أخرى, 
“ململي الارتباط (عناصلاممء) ضمن خانة أسماء النطاق ( 
على يسار الشكل ا لا ل ادي 


5 2 لقره ]) الكائنة 


. 5011061085) تمنح خصما تجاريا بزيادة مدة شراء (حجز) اسم النطاق. كما يجري عرض 





أ 3 : لنطاق مثل خدمات اليريد الالكترونى 8 لق 1 
خدمات أخريى بامكان المسجل ث اعها مع اسم | ق مثل ليرد 1 ْ 1 
5 »تحاول ل ركة بهذا أل لوب اد ديم زمة من ا ا ترابطة 





3 ل د 
٠" 1‏ 0 آلآ لمروكعه اداخدارل اما 35 -. 
١‏ ) اقخ! : 



















ممع 













8 5500 ا وض يني 
اال معد فمروله هوهي 
عجو ويم ف ف ل ا 7 
7 الي 1 
افطع ةو مالم له قلاع 
ققد 1 لوم وحهن مد عله 22 ويج مجقع 
١ 1‏ 
إ 





١ 02 1 . 0000‏ لعجي )قي فيو رونب ممم جيه 

7 يه 0577 0000 إإتادة 2134 لاجو وك سيعان بوجي وود عه 4و 
ماع10 1 3 2 يفنا 5 

يمام وافوو أي وعار تلدع ما جوج بو هط وبلإسهاء 


7--52050 
جد كاوج أده واروم يع عه« 

مم عقيو 

أ اوس وسفوم عا وصوك و3 

: : : 1 


مرجفه يوط ممق 








0 8 
3 عق هد عام فق ولع #اجة مدع 
4 م 





فإذا أراد المسجل أن يحجز أسم النطاق لدة أطول فإنه بعين المدة التي يرغب فيها 


من خلال القائمة المنبثقة التي تظهر في الشكل السابق؛ ثم يضغط على الارتباط 
(1266تاعاج 





نصح مت 5ت هن وومةه 
1 رمج ووم 
عع وسعوعي ل امه »عيضر ع 


©16) فتظهر صفحة جديدة تعرض سعرا جديدا للمدة الجديدة التي جرى 


اختيارها. أما إذا أراد المسجل الاستمرار بالمدة التي حددت في الخطوة السابقة: فإنه 
يضغط على الارتباط (ءع5ةطع:نام 10 4 


خيار للزبون القديم الذي سبق له أن ا: 





لدو فتظهر صفحة جديدة تعرض ن خيارين : 


أسعار حجز أسماء النطاق 


إلى حساية (24نامع40) لإجراء تعديلات ما. أما الخيار الثاني 
(00510065 برع لح 


ادنك 


فوويعسش نالحد 
) ويطلب منه إنشا ء حساب (أهناوعتة عأوءن), والشكل الآتي يو يوضصح 


00# ا ا ا يي 
222 
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الفصل الثامن : تصميم الموقع رموقع المتجر الالكتروني) 





ةدارف 





نامكم ململ فجي تيور 








نموذج ببيانات لازمة لشراء اسم النطاق 
5 ]تك الام اع 2 ع الشاكة اله 


5 5 596 8 000 
كيمة مخاظ منطية الال زان مشاما الشتخص) وبداحاك لخرئى: والشكل الأفن 


إلى البيانات الخاصة بالموقع ويمتلك صلاحية التغيير أو التعديل عليهاء وأهم هذه البيانات 
الاسم وأسم الشركة (المنظمة) التي ينتمي إليها وعنوان البريد الالكتروني والدولة والرمذ 








224 








225 


























الفصل الثامن: تصميم الموقع رموقع المتجر الالكتروني) 


55ت خامة :يت 5 3 98 
جح ل ___ر_الفصسل الثامن دصميم الموقع رموقع المتجر الالكتروني) 





عموميجم وفع اعادو عقموجومة 
علط بقوع ره هذ وعدم يمه م موك كقم و فعس وه مكو وص 16د كد لعو قد كذ مضه عفد يروك 
يوسنتتن 


١ 9 وغ ع مون‎ 8 3 ٠. - ١ 
المطلوية (وهذه الرسوم تكون لسنة أو أكثر يجري تجديد دفعها فى مواعيد محددة):؛ وهذا‎ 


النموذج يقع ضمن صفحة اتصال آمن كما يظهر في الشكل الآتي(لاحظ صورة القفل فى 
شريط المعلومات). وهنا تجدر الإشار اسم النطاة قبل ,انتهام 
فبل إنتهاء 








ْ 5 إلى ضرورة تجديد حجن اسم 
موعد دفع الرسوم إذ أن ملكية المنظمة (الشخص) لهذا ١‏ 









ية كبيرة من أجل شرائه؛ وربما يقوم هذا الطرف بغرض؛ 


ا لي ل سنا 






















اك 1100 
9 محتويات غير لائقة تحت اسه النطاه :: 100000 
4 20000 عون سم النطاق نفسه (محتويات تتنافى مع طبيعة ررسالة اللو 
ا ل وعم اءوعكنة 12 خط 8ع لسينجعة عسوم زوم عرو كمون ليفعتومكق عباة ممم 8 11 4 ابق). : . ود 
7 تبج مود رس تند #امأججور ج84« 13 ووولم عح لم 15 موغرز عمو و وو طق 1 عسو سن سوم سم ١‏ 
: م 
1 وسور سود ره مسد سبع مجه بوط مس م ما 6 
3 جضت 
10 1 4 لل 
0 


ل ل ا 


١‏ عزى اع و عمط 8 1 هع اووتسععد عهم جو[ مومع وومح لععنوعك «التعجممع 
. جحد قدي جح عا ارشع مذ يعصرجا 6 ره عيييا جود و اعد وميد عاد ام 4 عر 


0 أ أ مار 


المع صيي 






بي مير هر 
ا 000 
«طسعك 3 وابمر معيو روه 


أ ا مم 





لمعا عمو وا ونوعى لحن عمجم ير و لعمفر و 


0 لوم 
افيه وه اب معي و مشعوا 






0 عي جرس بل 


نموذج يبيانات مالك صلاحية الدخول إلى حساب اسم النطا 


535 
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قطي الثامن: تصميم الموقع رموقع المتجر الالمكتروني) 


5 


228 





تأكيد الحجز والتأكد من تأكيده: ويكون ذلك خلال حوالي 24 ساعة من تاريخ الحجز 
الأولى المؤقت - في الأغلب - فحجز اسم نطاق محدد يصبح ساريا خلال 24 
ساعة في كثير من المواقع . مع أن التسجيل والحجز في بعض المواقع قد يستغرق 
أحيانا أسابيع مثل موقع ©1611[1ن1 . 





/0١ 
تكلى فحات ويب إل ار‎ 


وهنا تحدر الأشارة أن هناك اعتبارات كثيرة ينبغي + راعائها ىَّ تصميم المواقع. وعدد 


الاعتيارات تتباين مع تباين طبيعة نشاط المنظمة. 
الاتصال مع إحدى الشركات المزودة لخدمات الإنترنت وإعلامها باسم النطاق +1011 
الذي جرى تسجيله: وهنا تحصل منظمة الأعمال من مزود خدمات الإنترنت على 
أمرين أساسيين هما: 
شراء خدمة استضافة الموقع 058+ على الشبكة علثى خوادم 567/615 هذا المزود. 
جعل موقع الويب الذي تمتلكه منظمة الأعمال ينتحل اسم النطاق» وهنا يقوم 
مزود خدمات الإنترنت بعملية تحديث على نظام أسماء النطاق 12012812 - 108/5 
لعادلاة عتطول8 » ويقوم المزود أيضا بفهرسة اسم النطاق 11[] الجديد مع رقم 
بروتوكول الإنترنت المناسب 1م2200 أعصرة )م1 - 15 (وعنوان بروتوكول الانترنت 
يعبر عن شخصية الحاسوب إذ أن لكل جهاز حاسوب مرتبط يشبكة الانترنت عنوان 
خاص به وهذا العنوان لا يشاركه فيه أي حاسوب آخر فهو بمثابة البصمة الخاصة 
بهذا الحاسوب والتي تكشف عن هويته؛ وعنوان بروتوكول الانترنت هو أريع 
مجموعات من الأرقام مفصولة عن بعضها بنقاط مثل الرقم الآتي(17.66.226.22 2 
وعندما يجري تحديث خادم +5616 من خوادم ال1015 فإن الآخرين سؤف يعتمدون 
خلا! د عل الأكثر 


هذ!ا|ا! 1 بيث) حلال يوعين على 





منها (أصحاب المصالح هؤلا. اا وا 
لبذ! الغرض وسائل وأدوات 





جب 7 ل #_الفصكل الثامن : تصميم الموقع (موقع المتجر الالمكتروني) 


| وقى هذه المرحلة ينيغي إجراء اتفاق واضح ودقيق مع مزود خدمات الإنترنت حول 


أجور ورسوم الخدمات المختلفة والمساحة المحجوزة وحجم التحميل (الجلب) 10010001080 
المسموح به شهريا من قبل الزبائن (المستخدمين)؛ وكذلك لا بد من إبلاغ مزود خدمات 
الإنترنت بطبيعة الخدمات التي يجري عرضها للزبائن عبر عبر الموقع وذلك حتى يقوم هذا المزود 
بتوفير نظم الدعم والإسناد والأمان /اللا60؟ اللازمة لتلك الخدمات ؛ وفى >ا 


3 حا 8 اع ب 


فحنا اث تنلفتك- 2 0 


9 : 
0ت مالع السكم 3 3 1 
ملية ترحيل. ! الموقم إلى مسبكة الإنترنت عومع00-:ز 


1000 


#سلطعلاطن ا ١‏ ويكون زلا 
سسوب الملستقل إن أحد الخوادم لدى مزود خدمة 5 الإنترنت 
08م لا وتجري عملية النقل والترحيل للفات الموقع باستخدام أساليب كثيرة 
أهمها بروتوكول 1712 (010001غ2 م1 116). وهذا البر 
للواقع 


وتوكول يعد مهما جديدا 

قع الويب إذ أنه يتيح لأصحاب المواقع إمكانية نشرها على شبكة الانترنت وإمكانية 
إجراء التحديثات المستمرة وإرسالها عبر الشبكة من خلال الحواسيب الشخصية. 

9- إجراء التغييرات والتحديثات اللازمة 3 
| جر لتغيير والتحديثات اللازمة على الموقع: بعد أن يصبح الموقع التجاري 

لالكتروني حاضرا على شبكة الإنترنت: ٠‏ فإن هذه ليست نهاية المطاف» إذ أن هذا الموقع 


يتطلب 1 
تغييرا وتحسينات وتعديلات مستمرة من حين إلى حين (قد تكون شهرية أو 


أسبوعية أو يومية أو أكثر من مرة في اليوم الواحد), وهذه التعديلات والتحديتات تكون 
ضرورية أكثر كلما زاد معدل التغير في أعمال المنظمة (مثل تغيير أسعار الأصنا 


ف أو 
تعديل مواصفات صئف أو أكثر, أو إضافة أصناف جديدة: 


أو تغيير شروط الدفع, أو 
تغيير شروط الشحن والتسليم, “أن إعراء تعديل فن استراتيجيات المنظمة وسياساتها). 
وهذه التعديلات والتحسينات ينبغي أن تنفذ بعناية ودقة وفي الوقت المناسب دون تأخير. 
من جانب آخر, فإنه ينبغي إعلام ذوي العلاقة بهذه التعديلات 0 الفائدة المرجوة 


4 3 ومستخد 3 المنظمة 


ويج والإشهار المختلقة 200 طة الإعلانية والمراسلة 


7-بلبل72 77((-7٠77تتتت‏ 229 




















الفصل الثامن: تصميم الموقع موقع المتجرالالكاروني) 


عبر البريد الالكتروني ومجموعات الأخبار ومنتديات الحوار ومحركات البحث والقهارس 
وغيرها... وجميع هذه الأدوات مفضلة في هذا الكتاب). ْ 

وتجدر الإشارة إلى ضرورة الاهتمام بجانبين أساسيين ف تصميم الموقع الإلكتروني 
للأعمال: وهما: 


1- الجانب الفني (التقني) في الث 





ا الجانب المتعلق بالمحتوى (محتوى الموقع). 


هه 


وفيما ياتي توضيح لكل جانب من دده الاساسيين: 


1- الجانب الفنى: 

511 ووعصتونا1-8 عط 01 قصه )قنع لأكدهن) لمعتصطءع 1 
والخلفيات وبرامج الدعم والإسناد, والجانئب الفنى هو مسؤولية المصمم بصورة أساسية: 
وشقاكه 3ه اكوا و الس ستفحات الووت ره وكا فونية فى اشوا تمد صفحات الويب 
وأهم هذه الأنواع: 1 
يد التمسم ب كلا نشاف الدعاية و الإصلان؟ إذا مدال العشى من ميات 


وأغلب هذه المكاتب كانت في السابق تعمل في مجال البرمجة بلغة تأشير النص التشعبي - 
81301 - ععقنوصمآ منحاية81 12 67م1192. وهذه المكاتب تجيد أيضا التعامل مع 


التطبيقات الرسومية. ومع ظهور الإنترنت بدأت هذه المكاتب تتحول طقائيا إلى تصه 


1 











ا 
ا 


د سواسو متام ويا ممردت. 
١‏ 


ا 


الفصل الثامن : تصميم الموقع رموقع المتجر الالمكتزوني, 


'د- يعض شركات الوسائط: 


أ3 . عاب 5 - م غِ 
المزادات ١‏ ثمة, وكث ن هذه قع توفر < ت 3 ْ 
0 لعلنية» وكثير من هن الموقع توفر خدمات تصميم خدمات الويب: ومن المواقع التى 
تقوم يذلك موقع. /إوماء وموقع 00أهلآ . 1 


2- الجانب المتعلق بمحتوى الموقم: 


كألك س1 أن موسمللو رن لزعويون ا يك 

شد؛ الجائي يتعلق بالمادة الت ت: نخلمه "١‏ 
جائب يتعلق بالمادة ألني سوي متخلمه الاعسال نشرهأا من خلال مئقعيا على 
الإنترنت:. أي ماذا تريد منظمة الأعمال (من خلال الإنترنت) ْ 


وتسوق وتبيع وكل ما يتعلق بذلك. 


ان تنتج وماذا تريد أن تعرض 


وهناك عدة خصائ نيغى أن تتوفر م 
دص يدبغي أن تتوفر فى مح قع الا ترونية :. 
0 هو محتوى موقع الأعمال الإلكترونية, ومن هذه 
أ إن نْ محت قع و 
دمن أجل اليقاة في لوقع وان تمن أكبو هده اسم ممكية :ويدييى عون . 5 
دهنية إيجابية 105111012125 5 عن الموقع بحيث يتمكن هذا ا ' ا 
0 3 3 0< - ى من إعراء 
استخدم ( المشتري) بالعودة مرة أخرى إلى زيارة الموقع (موقع منظمة الأعمال). 


بت الحديد محتويات موقع الأعمال الإلكترونية في ضقوء إجراء دراسة تحلبلنة 
-: 4 ع ا اير ااه حىاة , 3 0 

للمستخدمين (المشترين, الزيائن) المستهدفين: بناء على نتائج هذه الدراسة تجرى 

8 . 5 2 م 0 ام] ْ ١‏ 


وتشير الد 1 5 1 - 2 5 
راسات إلى أن محتويات موقع الأعمال الإلكترونية يمكء بد 1 
4 فع ل (لكترونية يمكن تقسيمها إلى عدة مكونات 
*" مكونات تتعلق بأعمال المنظمة (صاحدة امدقم .ىح ١‏ حت انم ٠0‏ 
1ش © الفكع! وحم هده المكونات يجري عرض السلء 


الخدمات التى تعرضها وتسوفيا .د 
3 لتي تعرضها وتسوقها ونبيعها منظمة الأعمال وعرض كل المحتوى الذء 
يتعلق بذلك. ا 





























الفصل الثامن: تصميم الموقع (موقع المتجرالالكتروني) : 





8 :بكرضارة تلاق براوق :راكفبان التسري» قشل أن يسوقن الرسم رمات 
تتعلق بالآخرين حتى يكون دخول الموقع مغريا وجذابا. ش ش 

ونج هوه النطريات الل وهو ون متوقئ و ميقطة مو المتلمةاما داكن 

ف لزه جاه شخاء يكتاشهينا الشتكرم (النقدترى رلكن بون ان يتبكل الوم ف مد 
البيانات ومثال ذلك عرض بيانات حول المنتجات (من سلع وخدمات) المتوفرة للتسويق 


أت ينعكيهة يعن شاك اوناع اعم عا كا ابا تنه تقشيمه 


توفير نافذة تتضمن نصائح متنوعة حول سلع وخدمات تعرض وتباع عبر الإنترنت » 
وكذاك قن وى سه الساته خسوكن كناك منظية الأسمال حباجية لوقيو إن 
يجري تقديم النصيحة المناسبة في ضوء حاجات ورغبات وظروف وإمكانات المستخدم 
(المشتري). 

* تقديم خدمات استشارية في المجالات التي تمتلك المنظمة فيها معرفة واسعة, وهذه 
الخدمات الاستشارية يجري تقديمها بناء على البيانات والمعلومات التي يدلي بها طالب 
الاستشارة 60108561 . 

ج- أن يكون محتوى موقع الأعمال الإلكترونية محتوى هادفا: 

ويمكن تحقيق ذلك من خلال إيراد وتوجيه الفكرة المقصودة بصورة مباشرة دون 
الإكثار والإسهاب فى الشرح إن أن المستخدم يميل إلى اخذ ما يريد من الموقع بصورة 

مباشرة وسريعة. 

من جانب آخر ينبغي أن يكون المحتوى دقيقا وموثوقا إذ أن عدم دقة بيانات ومعلومات الموقع 

سيؤدي إلى عدم الثقة فيه ومن ثم عدم تكرار زيارته. 

د- أن يكون محتوى الموقع واضحا: 

أي أن يعبر بسهولة عن طبيعة نشاط منظمة الأعمال وان يظهر جوانب التميز في 


هذا الموقع. 
ع 


0 























الفصل الثامن : تصميم الموقع رموقع المتجرالالكتروني) 


وفي حال استهداف مستخدمين من لغات مختلفة فإنه ينبيغى استخدام عدد من 


والمصطلحات ال 0 تى يتمكن المستخدمون من فهمها دون لبيس. 
و- أن يكون المحتوى مختضرا 


اك استخدام الى 





فو 11 0 


وهر الببادات والمعلرمان بكثارة سريعة. اشتساءر ٠0‏ 
وهذا يعد حافزا إيجابيا لمستخولين 
ن- سهولة قراءة النصوص ضيمن محتوى موقع المنظمة: 
إذ أن سهولة قراءة الكلمات والعبارات في محتوى الموقع تسهّل عملية التصفم , 

يم قراءة النصوص يكون من خلال اختيار نوع الخط المناسب الواضع واختيار 
أحجام مناسبة لعناوين النصوص وللنصوص ذاتها . 

من جانب آخر فإن اختيار الألوان المناسبة للنصوصٍ والخلفيات يسهل من قراءة هذه 
النصوص وهناك قواعد كثيرة لاستخدام الألوان في محتوى الموقع؛ ومن هذه القواعد: 


* يفضيل أن يكون لون النص لونا غامقا وان يكون لون الخلفية (التي يكتب عليها النص) 
لونا باهتاء والألوان الباهتة (إضافة إلى اللون الأبيض) كثيرة ويمكن زيادتها من خلال 
عمليات دمج لونين أو أكثر. 


الواحدة يعطي انطباعا سيئا عن الصفحة وقد يؤدي إلى امتناع المستخدم عن متايعة 
التنسيق بين الألوان المستخدمة:, وهنا ينبغي إجراء عملية تنسيق الألوان فى ضوء قاعدة 
دائرة الألوان. 


1 1 


لموقع بالوانها الكاملة؛ إن انه بالامكان 


تخفيف درجة بعض الألوان وهذا يفيد في سرعة تحميل الصفحات. 


راج الصور قى صقفحات 


ْ ري 

















الفصل الثامن: تصميمالموقع رموقع المتجرالالكتروني) 0 
ا يي 





الفصل الثامن : تصميم الموقع (موقع المتجرالالكتروني) 








. عدم الاكتقاء باللون الأسود في تقديم النص على الموقع إذ أن هناك ألوان أخرى تناسب 

<< النصء فعند استخدام خلفيات باهتة يمكن استخدام اللون الأخضر أو الأزرق الغامق 
وغيرهاء أي ينبغي استخدام لون النص بما يتناسب مع الألوان الأخرى المستخدمة في 
المنقة نانك البسجاما وجاديية. 


8 شحنا عليفة قا وو م ل لحري متحركة وخصوصا 


والتى > ذاك الأممار الخلاثية 319 إن أن هذه الألران تحقق تمازج الألوان بكفاءة 


والجدول الآتي يعرض أهم الألوان المستخدمة في مستكشف (مستعرض) الانترنت: 


أهم الألوان المستخدمة في مستكشف الانترنت 























اسم اللون القيمة الست اسم اللون | القيمة الست 1 
عشرية ة طلنا ديح لمؤلاء المشترين التأكد من أنه حجري تلبية 
8 : أ اك اتهم وموعد شندق الطالة رموعد وسو .الخ 
1 000720 413 00717171 : 
م قدرة الل 
1 0116 21000 812 0 0)0001) : : 06 
1 اذ ا لك 
١‏ . 3 جيرا ن ذلك يجعل 
عامعسط 200070 816 "00001717 لمستخدمين يكررون زياراتهم إلى المتجر الإلكتروني ويكر 5 
988 4 - رفت أت 
1 | 510000 ونطوس1 10071 الشراء. 
0 000 | 0 927050 33 ا ا 
11 111171717 |0 صععم© 02000 ذاه 2 : 
: ا ١‏ ا ذلك يساعد المتجر في تحديد حاجات ورغبات المستهلك بدقة إن أن هناك علاقة 
رملاء ا 111100 رآ 00 022) السلوك الشرا؛ 8 . ا فه 
ا 5 : لشرائي السابق والسلوك الشرائي اللاحق كما أثبتت دراسات كثيرة 
511 0600)) 1100 20000 سحي ١‏ بدت دراسات كثيرة. 
9 القد 
درة 








المصدر: 1117301 : دليل تصميم وإنشاء المواقع على الانترنت (حلبء سوريا: شعاع للنشر 
والعلوم. 2000). 


والملحق (3) يعرض قائمة بأسماء الألوان الشائعة والقيم اللونية لها. 
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ابجع ممصو 





عند تصميم متجر إلكتروني (افتراضي) على شبكة الإنترنت فإنه ينبغي مراعاة مجموعة 
من العوامل التي يفضلها المستهلك (الزبون) ف هذا التجر مثل: 








| 3: سهولة الانتقال والتجول ضمن الموقع 
ك0 الآلي أى غير الآلي من صلاحية بطاقة الائتمان 


وا 22 
١‏ لضي اسلو الشرا ء (عير بطافة الائتمان أو الباتف أو الفاكس أو لبريد (لكتروني). 


يضاح سعر 3 


ولشكل الموقع 


1 البحث 
2 
١‏ .1 :شرعة تحميل الصفحات 


ع المبلغ من يطاقة الانتمان يصورة آلية أم يدوية. 
0 الحسابية (المحاسبية) 
4ل “توفير المساعدة الفورية 
1 4 فر المزود الآمن. 
<< 6/الاإجراءات السلسة 
م 





: #وفر مخازن منتشرة فى العالم وقريية من المشترين. 





امعط مسد سلف << سوس محف 
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ِْ ينبغي مراعاة اللغة التي يتقنها المشتري الإلكتروني حتى يتمكن هذا | الملشتري من 
دخول الموقم وتفحص متبحات المنظمة وتنقيد عملية الشرا. ولذلك فانه يفضل أن بستخدم 


يعد ةا مو 
ب لك 
اسن 


وضسرورة تحديث الموقع بجميع اللغات المعتمدة وعدم إغفال اية لغة منها إن المتاجر 

الإلكترونية الصغيرة التي لا تستطيع ولا تسمح إمكاناتها المادية بإنشاء موقع بأكثر من أغة 
51 ع35ناق هآ أا 1/1 فإنها تعمل على التركيز على فئات الشترين والمستهاكين 

الإلكترونيين الذين يتقنون لغة واحدة وتتوجه إليهم في حملاتها التسويقية والديعية. 


























0 ا ل حي شت 
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التوريع الالكتروني عبر الإناردت 
1ل اورم 1 
1 | [ذ [ذز 1 1011أ10000ظ 


011 116 1 
























0 ا ا 10 الفصلالتا : التوزيع الالكتروني عبر الانترنت 
الفصل التاسع: التوزيع الالكتروني عبر الانترنت ' | مع مع ب 





الفصل التاسع 
التوزيع الالكتزوني عبر الإنترنت 


١ 1‏ ع أع نع اض] ده وماغسط ولط عتصرمعوء216] 
- تعد وخليقة القوي اح الوظائف الاساسية لتنقيد اطاأر ومحتوى السترا جد 
١‏ الأعمال الإلكترونية؛ وتختلف عملية تنفيذ ما يتعلق بهذه الوظيفة من جوانب لوجستية 
٠‏ باختلاف طبيعة المذتج الذي يجري تسويقه وبيعه عبر الإنترنت (سلعة أم خدمة). وتعد 
3 0 المتاجر الإلكترونية والنظم الداعمة للتجارة الإلكترونية أهم الركائز التي تدعم تنفيذ 
1 0 استراتيجية الأعمال الإلكترونية. 





أعتتتعقص] عط جره عرمغك-1 عسمنطوتاطهة)15 
اسه اايذ#ذخذخذخذتاا22311101000111 


مشا موحل الاكير ول لد عب لاقر غ>س ايج ححا لسمليمم لات لكل 
إن إنشاء متجر إلكتروني على شبكة الإنترنت يتطلب التواجد لدة أريع وعشرين در ٠‏ 
شافة يومينا على الشبكة وهنذا الأمر يتطلن التفاون من اق 
خدمات المواقع وتزويد هذه المواقع بكل ما يلزمها من (< 
متخصصة تعتمد معايير قياسية عالمية توفرها لمن 











الإلكتروني الاستمرارية ذات الاعتمادية العالية» وتوفر لبا سعة تخزين كبيرة وحسب الطلب 


4 44 00 2 اه أله نا اع 5 م 4 
وعددا عير محدهول معد 5 نق البر نا يه. +د 5ك المفحيهر كاية احم انك امو ببنية ممدة سكة 
و د - 5 0 ره وت 4 3 1 


5 إحصائيات وتحليلات الموقع. وهذا يساعد على توجيه الأنشطة التسويقية المختلفة بالاتجاه 
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الصحيح. وتزود الموقع ببرامج للرد التلقائي على الرسائل التي تصل إلى الموقع من خلال 
البريد الإلكتروني وتقدم الحلول المختلفة والمتكاملة للتجارة الإلكترونية. 

وقد أصبح على شيكة الإنترنت الآن شركات تقدم خدمات متميزة للأعمال 
والأعمال الإلكترونية العربية والتي تقوم بتطوير نظاعر متطور للتسويق والتسوق الإلكتروني» 
اذ أن هذه الشركات تقدم نظما تتيح لصاحب المتكزا لكتروني مزايا متعددة مثل متابعة 





أن ذاك. «تجعل التجر الألكت ونع#اشعربي قاد, غلم “تسفقة زواتر لسرا 


الك يداه ين الزيائن عبر الشبكة وكذلك كيه لتقام ياف لقان 


11 





مهناك عدة تقسيمات للمتاجر الإلكترونية, ومن هذه التقسيمات: 2-6 





سه المتاجر الإلكترونية البسبيطة والمتاجر الإلكترونية المتقدهة 
. ااا سس ا رحبا ١‏ 0 











ب : المتاجر الإلكترونية المتقدما 0 -1 لع25 لم : وهي كجاحن تقد جمببلاخده 3 
ا ٠‏ التوثقدمها لتاجرالبسيلة إضانة 0 ييا بده 0 
02 2 او ا اق لي يي اك ل , . 








الا 0 البدايا 1 المناسيات الأعياد؛ * 














2042 
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2- المتاجر الإلكترونية الصغيرة والتاجر الإلكترونية الكبيرق ا حر تيمر ورا" 
المتجر الإلكترونية الصغيرةية»:8:)0 للقسك 5205050 
1 جد 1 


#عتدم )1-5 لعءتشبروع] طعدع؟1 6غ بجول1 





للوصول إلى المتجر المناسب الذي يوفر ويبيع هذا المنتّي, ومن هذه الأساليب: 

2 مكراد 
أ:(مؤاقع المداج ذى تروط تت 

هذه المواقع هي مصادر جيدة للحصول على مواقع الشراء وهي عبارة عن مواقع 
على شبكة الإنترنت وتقدم للذي يرغب فى التسوق والشراء خدمات كثيرة متعددة تتيع له 
كثيرة ومن بينها مواقع للتسوق الإلكتروني. 
: أدلة الحسوي عغسناءل1ن © 5 هه هي أدلة تقدم المتسورقن مواق الت 

المختلفة التي بإمكانهم الدخول إليها وا 


7 صفق آ0] 0 ]تلت ]؟©ي::1 1 1 2 ا 0001 
7999999 22_7_7272 ششبب بص زر بي 
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الإلكتروني المناسب الذي ينشده فإن بإمكانه أن يستخدم مجركات البحث؛ ومن خلال 


سدس يي سيان سه ا 1 





المراكز بإمكان المتسوق أن يتسوق من جميع المتاجر الإلكترونية شعن مركو التسوق 
الواحد وإصدار أمر شراء واحد والدفع يكون أيضا موحدا (مع الإشارة لق أن هذه 


رابعا: تكاليف تأسيس المتاجر الإلكترونية)0) رق 


89 وعده)5-آ[ عوستطدتاطهة)5]ظ 01 0051 


تختلف تكلفة إنشاء متجر إلكتروني على شبكة الإنترنت باختلاف حجم أعمال 
المتجر الإلكترونيء ففي المتاجر الصغيرة قد لا تتجاوز التكاليف التأسيسية مبلغ ال 100 
دولار إضافة إلى المصاريف الشهرية: وقد تصل تكلفة إنشاء المتجر الإلكتروني الكبير إلى 
وفىي دراسة قامت بها مجموعة جارتنر لتصنيف المتاجر الإلكترونية حسب تكاليف 
تأسيس الموقع فقد صنفت هذه المواقع إلى ثلاث مجموعات هي: 
1- مواقع تتراوح تكلفة إنشائها بين 5300,000 - مليون دولار 


2- مواقع تتراوح تكلفة إنشائها بين مليون دولار  -‏ خمسة ملايين دولار 
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35 امواقع تتراوح تكلفة إنشائها بين خمسة ملايين دولار -- 0 مليون دولار. 






أما عن تكلفة الشحن: 
عند إنجان عقد البيع ع والشرا ء لإحدى ى السلع فإن الخطوة التي تلي ذلك فى ايصال 
هذه السلعة إلى المشتري ٠‏ وهذا الأمر يتطلب اجرا نات شلن: أ ع 0 
من مر ه قضدا 
عيمة ف ا د 1 كك ب : 
انوكت المناسب والمتفق علب هذا الام لواحي مي لخ للمنتلمان لمان اخ 5 
قريبة من اللشترين بحيث لا تضطر ٠‏ 
اكد ر هده المنظمات إلى شحن المتلعة.. فات بعيدة مما يفقد 


اللنظمات المنتجة ميزة الكلفة المنخفضة أو التسليم السريع ام اليزتين معاء وبالطبع ف! 

توفبر مخازن في أماكن متعددة من العالم وقريية من الشترين يلب إمكانات مادية كبيرة 

وتحتاج إلى تكاليف ثابتة ومتغيرة؛ وهنا لا بد أن تقوم المنظمة بإجراء دراسة تحليلية للمقارنة 

بين كلف إنشاء مخازن قريبة من المشترين (مع توفير ميزة ة زادة عدد المشترين وحجم 

ال المنظمة) وكلف لخسبارة عدد من المشترين 
ين بسيب ارتفاع كلف شحن وتا< 

0 ع6 كسحن وناخر وصول السلع من مصادر التوريد إلى أماكن 








فأحيانا قد يطلب ١‏ شت ١‏ ْ 
0 غير أنه في أحيان 0 
عبر شركات النقل السريع د يسبب طبيعة المنئج أو بسبب توقيت الحاجة إليه. / 


و تستعين المتاجر الإلكش ونية العربية في نقل منتجاتها بعدد من شركات النقل مثل: 






































الفصل التاسع: التوزيع الالكتروني عير الانترزت رس ا الفصل التاسع: التوزيع الالكتروني عبر الانترنت 
0 5 ير 








شركة آلا تمع لطن 1 1- متجر بائع الزهور العالمي لإلقم درم ن) أكتره1؟1 تمدو ل مومعو 

شركة 015 ل ف بإمكان أي مشتري ني أي مكان مسن العالم أن يدخل إلى موقع هذا المتجر 
1 ادر م . جرع ل ع1 . تايا (طنهن). ؤأكاءه!؟ لم سمل ممم[ -30ة) ويختار باقة الزهور التي تعجبه من بين معروضات 
شركة 005 005-01 ما المتجر المتنوعة والمختلفة وبالسعز الذ ي) يعجبه ويلائمه » وأن يطلب إرسالبا إلى العنوان الذي 
0 0 0 يريده وبالتوقيت الذي يختاره إذ أنه بأ كانك وأنت تجلس في بيتك فى مديذة مما" الى ) 

اق طم "جسوينا اينيك فلكت 1 عاك رك ا ١‏ 

شركة 0 7 لمت لمات | أجل تلاو 3 0 و 2 1 ا 00 بدن 
شركة ا 0 0101112 اكلا عقي اشير ال لو قية - 


اا 
أ لالنف م[ ترهن) 188251 311001 


يستطيع أي مشتري أن يختاز الآلة الموسيقية التي يريدها من موقع متجر الشرق 
الأوسط للآلات الموسيقية (ظنمع. قوع 0 تمر جو ويجري شحن الآلة الموسيقية المشتراة 
من أقرب مستودع للمشتري. ٠‏ 


خامسا: الإطار المحلي والعالمي للمتاجر الإلكترونية 


0 1-5105 لوط10© »ع إاوع1.0 


إن وجود متجر إلكتروني على شبكة الإنترنت العالمية لا يعني بالضرورة أن هذا 
المتجر يقوم ببيع منتجاته إلى أي مكان في العالم» إذ أن بعض المتاجر تقتصر على بيع 
منتجاتها لأماكن محددة في العالم تاركة الأماكن والمناطق الأخرى من العالم للوكلاء الذين 
منحوا وكالات للبيع في تلك المناطق» وهذا النوع من التعامل يكون غالبا في المنتجات التي لا 
تواجه منافسة من قبل منظمات أخرى بسبب ما تتميز به هذه المنتجات من خصائص لا 
توفرها منتجات أخرىء وقد لا تلجأ المتاجر الإلكترونية للبيع في مناطق معينة لأسباب قانونية 
أو سياسية: والمتاجر الإلكترونية التي تقتصر على التوجه إلى أسواق مستهدفة محددة هى 


إن أحد المشكلات والعقبات التي لا تزال تعترض الأعمال الإلكترونية وخصوصا فى 
مجال 828 (80510655 10 دوع رزون8) هي فضية التعاملات والعقود التجارية الموقعة 7 
شبكة الإنترنت ٠‏ فبعض الدول قامت بحل هذه المشكلة وسنٌ القوانين والتشريعات التى 
تمنح العقود القانونية الموقعة عبر شبكة الإنترنت نفس القوة والصلاحية القانونية للعقود 
العادية » ولإضفاء صبغة قانونية على عقود الإنترنت ففد برت مسميات جديدة تتلاءم مع 
هذا الواقع التكنولوجي الجديد مثل: 


,* التوقيعات الرقمية 5ع7ناغقصع51 [هازع11 





متاجر كثيرة. » الشهادات الرقمية 5علهع7 ع0 اهازو 1[ 
من جانب آخرء فإن الكثير من المتاجر الإلكترونية تتوجه بمنتجاتها إلى كل العالم ا وحتى يكون العقد عبر الإنترنت عقدا صحيحا فانه ينيف أن معد "الشياوات الرقبية ولد 


الأطراف المتعاقدة وملزما لبم قانونا وحجة قانونية أمام المحاكم. 


1 سر 2017 





2007 246 
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القصل التاسع: التوزيع الالكتروني عبر الانترنت 
فاه تؤسييا ف ماني الا تر برق متيف الاندر فك لاقم هده الإترارات اذ 
5 د , 2 ب ِ و 00 (تسليم) الخدمات نا 

1 لصي ويكون ذلك أيضا بعد أن _ 


ينبغي على من يرغب فى إنجاز عقود تجارية عبر شبكة الإنترنت أن يكون له توقيعا رقميا 










التى قد يقوم بها قراصنة الإنترنت 





زيع 8 لبجين) تلهأغنلطأساوزط لسطول]: وهو التوزيع الذى يجرى ج: 
1 5 : شبكة الانتاندت والهى. الى 4 : 
عملية التوزيم في ميدان الأعمال الالكترونية: ' ل 








11 كن 5-0 *!] لمعورطت "ةا عل عيطت بعزرز ماحم 








اشاليد البريد الإلكتروني في التوزيع 8-312(1: يجري استخدام البريد الإلكترروني 

بصورة فاعلة في عمليات التوزيع إذان الكثيرمن الخدمات التي تباع على النترنت. . 
يجري تسليمهال[106]1761 من خلا : 
وخدمات الحجز في الفنادق والطائرات. من جانب آخر يستخدم البريد 
الإلكتروني فى إرسال إشعارات إلى الزبائن تؤكد وصول طلباتهم وأن المنظمة في طور 
العمل على تلبيتها وكذلك يجري إرسال إشعارا ت لهم عند شحن طلبياتهم تعلمهم أن 
هذه الطبيات في طريقها إليهم, من جهة أخرى تتلقى المنظمة إشعارا عبر البريد 
الإلكتروني من هؤلاء الزبائن يعلمونها فيه عدد استلامهم لطلبياتهم وفيما إذا كانت 
بالمواصفات المطلوية والموعد المحددء وهذا يساعدها في تطوير نظام إدارة الجودة 
الشاملة لديها ويساعد في تنمية وتطوير نظم التسليم. 


(التسليم) 00 المنتٌ 0 هو سلعة أم خدمة)ء وقيما يأتي توضيح ذلك: 
سس ع 0 40 


1- اديع السلع) 5 1و1 : تجري عملية ترويج وبيع السلع على _ 


الإنترنت, أما تهزيعها فيكون من خلال الاعتماد على النظم اللوجستية الداعمة الموجودة 
و */ 
المت وق ف الميدا سر 2 وعملية التوزيع تجر. 
7 ل 
اندم 02 واقعيا). 


2- تؤزيع الخدماكت ظه1)ناط10154:1 *5ع»562071 : بسبب الطبيعة التى تتصف بها 
كاج ل سد لك كمه 
الخدمات فإن هناك فرصة لإمكانية تحقيق تجارة إلكتيونية أكثر تكاملاء وهنا يجري 















ومن الفوائد الأخرى للبريد الإلكتروني فى هذا المجال هو إرسال إشعار إلى الزبائن 
ٍْ / لإعلامهم أن مدفوعاتهم المالية قد وصلت إلى حسابات المنظمة أم لاء وهذا يكون من أجل 
كتلال ابد اشعالني الترقع على الانترنيت (مخل بطاقيات الانتساق از التشيكات أو ش التأكد دن فاعلية النظم المالية ونظم التحصيل الداعمة ش 
فيا 0 , أخانية ونطح كبيل لغيه 





العلوءة عدو كلحة لين لحتل حابها لساري ةرود بعد أن دقع الن الطلوب من 








عيرها. 5 ومن الأملة على هذه الخدماء كاهو ل ل مان ق والبرامج والآفلام 
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الفصل التاسع: التوزييع الالمكتروني عبر الانترنت : 0 
0 الفصل التاسع: التوزبيع الالكتروتي قبر الانترنت 








سابعا: اثر الانترنت في عناصر قنوات التوزيع: 


: : من جإنب آخرء فقد تغير دور تجارة التجزئة يتاثير ممارسة ومواكية الاعمال الالكترونية 
ولع سمسطط © «دمكسطتأدت8 دده أع ددع )م1 01 أعدمددر1 وت ا 





عير الانترنت والجدول الآتي يوضح اثر استخدام الانترنت في وظيفة متجر التجزتة: 





لقد أدت الانترنت إلى إحداث تغييرات جوهرية فى تركيبة وهيكلية قنوات التوزيع؛ 








#اتوفيركدنات إضاقية'(حوناك الصيانة ‏ © مومسم ويب الثم يمكن الزدق مين 
والتمويل ...). الوصول إلى مسزودي المندما تاها 
العلاقة. 

الاحتفاظ بمستوى من المخزون. *» تسليم سريع لأوامر الشراء وتوفير 
ش خدمات شحن سريعة. 

#* توزيع المعلومات الخاصة بالمنتجات | * إمكانية المصول على أحدث 
وتوفير خددمات الإجابة على استعلام | المعلومات حول المنتّج والحصول على 
الزيون. إجابات لتساؤلات الزيون من موقع ويب 
المنظمة ومراسلتها الكترونيا. 

* تحليل الاحتياجات الخاصة بالزيون. ‏ | © استخدام أدوات التحليل المختلفة أ 
لتحليل احتياجات الزيون (مثل الجداول 
والرسومات البيانية...). 


/ 


اثر الانترنت فى وظيفة أفراد البيع 


المهمة الوظيفية الحالية حلول الانترنت الممكنة 
أدبن د 

*» المحافظة على حضور المنظمة واتصالبها مع | * تزويد الزيون بالتحديّثات المناسبة حول بيانات المنتّج 
الزيون.. عبر البريد الالكتروني والوسائل الالكترونية الأخرى. 






للب 


معالجة الأوامر وترتيب اتفاقيات الشراء | * الدخول المباشر إلى نظم إدخال الأوامر إلى المكتب 
الخلفي للمنظمة والتي تزود الزبون بالشروط الخاصة 
بالصفقات والاتفاقيات والشراء 
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* التفاوض في شروط | لشراء. البائعون والمزايدون يستخدمون الانترنت لطرح 
المزادات لعمليات البيع والشراء. 

* تحليل الاحتياجات الخاصة للزبون. * تمكين الزيون من استخدام الادوات والوسائل 
الالكترونية المختلقة لتحديد احتياجاته بدقة. 











2 


تلبية طلبات الدعم والإمداد والتوزيع المادي | تمكين الزيون من الدخول المباشر إلى نظم إدخال 
والمحاسبة المالية الأوامر. 


فهم احتياجات الزبون في المتتجات ** تقديم المنتجات بموجب نمط الايصاء 





11109 والتسويق الفردي 































































































الفصل التاسع: التوزيع الالكتروني عبر الانترنت الفصل التاسع: التوزييع الالكتروني عبرالانثرنت 









تع بنهرى 


لع جرع ناآ لسه تامام 





5 1 






تقليل مدة إعداد وتحضير الطلبية ويكون ذلك يوسائل كثيرة مثل امتلاك خزين وافر 
د التكنولوجيات الحديثة 


0 
1 





3 عمتسي 6 تقليل مد 0 لشتج إلى امح 3 ك0 0 !! كبا 2 
: ست عد اللو دخ ولممكيم ا كحين"الفنانة أن مهد كلقة الخنه» ل و1 م تتفم اهمهي ا ا 
ا عدن اعسياو وان 5 بحن لجعي دوز امجععاة إن يدؤي ١الجحمول‏ مواففه 


في الوقت ا المناسب فإنها تكون أكثر قدرة على مناقسة سم 1 20303 المشتري على دفع تكاليف أكثر مقابل تسليم أسرع. 


2- اختصاص المنظمة في إنتاج وتسويق وبيع الخدمات التي لا يمكن أن تسلم بصورة 
مباشرة وكاملة عبر شبكة الإنترنت: 





قرف من الك مشا امدا تل اع تومو لي 

تتعامل فى إنتاج وتسويق وبيع الخدمات - غير الملموسة). 

وتواحه متمات الأعنال الالقتزونية كلاثة شكال مخظفة يخصوض سرة التجهية 

والتسليم وهي: 

1- اختصاص المنظمة بإنتاج السلع وتسويقها وييعها من خلال شبكة الإنترنت: ‏ فى هذه 
الحالة فإن جزءا من نشاط المنظمة (وظيفة الإنتاج) يجري خارج شبكة الإنترنت, وكذلك 
فإن عملية التجهيز والتسليم تكون خارج إطار شبكة الإنترنت بسيب الطبيعة غير 
الملموسة للمنتّج (سلعة)» وفي هذا الشكل من الأعمال يكون هناك تكامل فى تحقيق 
الأهداف بين استراتيجية الأعمال الإلكترونية واستراتيجية التجارة التقليدية. 





هناك خذمات كثيرة يمكن أن تسوق وتباع عبر شبكة الإنترنت ولكن لا يمكن 
للمشتري استلامها من خلال الشبكة (مثل الخدمات السياحية وخدمات الفنادق 
والطيران......) وفى هذا الشكل من الأعمال أيضا تتكامل استراتيجية الأعمال الالكترونية 
مع استراتيجية التجارة التقليدية لتحقيق الأعدافه إذ أن وها منعطلية التسليم (شواء 
الخدمة) يجري عبر الإنترنت, لكن الاستلام الفعلي للخدمة يكون في الواقع الفعلي, وهنا 
مسو عتيوية التكزية والصبلي عل كا من النظسة زبائع اللكريدة عون الإتار نف آو لني 
(التي تسلم الخدمة قي الواقع الفعلي وقد تكون نفس المنظمة السابقة) إضافة إلى مشاركة 
المشتري الذي يحضر إلى موقع استلام الخدمة في أغلب أنواع الخدمات: أي أن المشتري 
وبمك قاحتساب مذ التجهيز والتسليم وفقا للفعاذلة الآتية: باعي مرواامينا في جيل ده التجيدز والعنليم: 
مده التدوية والشتاه 2ل # فقوو اليج اانه الطلبية في لفقل ب(بريك ال 1 3- اختصاص المنظمة في إنتاج وتسويق وييع خدمات يجري تسليمها بصورة مباشرة 
لحف مق از قن كر فح ا تومللة قرو ) إٍ عبر شبكة الإنترنت: أي أن عملية التجهيز والتسليم نحري على الشبكة. (ومن أمثلة 
3 ا 00 هذه الخزيات خدمات برامياللكاسوي):.ويمكن أنرتموع «النظمة يتعهيل مدة القديية 


والتسليم من خلال: 





0# 
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0 0 0 


























الفصل التاسع: التوزيع الالمكتروني عبر الانترنت 


أ- امتلاك واستخدام المعدات والأجهزة والبرامج التى تكون قادرة على إنجاز عمليات 


التجهيز والتسليم بأسرع وقت ممكن وبصورة تنافسية؛ وعملية التسليم تجري يأُساليب 
متعددة أهمها أسلوب التحميل 10019121080. 
9-5 التنسيق مع شركات الاتصالات لزيادة فاعلية شيكات الاتصال التي نيعب دورا 


أساسيا في تسريع عمليات التجهيز والتسليم من خلال شبكة الإنترنت 1 
ونا ادك فيو التطم ذم امو 01 0 0 الملفات 


أستخدام 








تاسعا: إدارة سلسلة التزويد (التوريد )2122285612621 مستقط0 رامسم 






يعبر هذا المصطلح عن التعاون ما بين الشركات ومزوديها ومستهلكيها في مجال 
التنبؤ بالطلب وإدارة قائمة الجرد وإنهاء الطلبات التجارية وهو التعاون الذى يؤدي إلى 
خفض البضائع المخزونة وإلى تسريع شحن البضائع وإلى السماح بالتصنيع الآني. 


254 














الفصل العاشر " 
الترويج الالكتروني عبر الانترنت 
01 0742167 


أء تناع أاه] عطا جره متام دصوء 11-1 



























الفصل العاشر: الترويج الالكتروني عبر الانترنت الفصل العاشر: الترويج الالكتروني عبر الانترنت 
الفصل العاث 2 7 
. لسر حى وه مصقوك 
الترويج الالكتروني عبر الإنترنث 
ْ أعتتلع 1 هآ عطا دده ده )م رو »11-2 3 
تقذ معارشنة الانشظة الترويجنة عبن تديكة الأنترمة تومل التر و يويللا نال 
التجارية هي مسالة حديثة العهد نسبياء وقد كانت بداياتها الحقيقية يعد عام 1994م) أآما 
0 قبل ذاك فقد كانت محاولات استفلال شيكة الإنترنت في الترويج التجاري تعرس إلى 


نخسي 


الطرف الثاني؛ االشكنة 0 عي كه اتج انا 
واستغلال هذه الشبكة من أجل لحان قار و على لير لي ار ف 








59 مااحصل فى ااه 4 على وفق ما يذكر (8811611.1997) عندما قامت 
إحدى المؤسسات (والتي كان يديرها لورنس كانتر ومارثا سيجل) بنشر إعلان تجاري في 
مجموعات الأخبار على الإنترنت, وقد كانت الاستجابة لبذا الإعلان في اتجاهين متباينين: 


الاتجاه الأول: استجاية إيجابية, إن استقيل كانتر وسيجل حوالي 20000 رد وجميع هذه 
الزنود تتضمن اننتجابات إِيْجَانِية بدا الأغلان التجاري وتعبين عن التقرير والاقتمام مهدا 
الأسلوب الجديد فى الإعلانات التجارية. 

الاتجاه الثاني: استجابة سلبية» إن تلقت المؤسسة أكثر من 30,000 رد يعبر فيها أصحابها 


عو كدي ع وق ضيف السيرة رن يني موف ا ا ات لو ا ل ا ا 1 سو وم توه 
م اللي عيبك بعد ععدي وين مجا ع يب« امك دان سد ودين ف أعا . 


ويعض الردود تضمنت تهديدا لأصحاب المؤسيسة بالقتل, مما جعل هذه المؤسيسية ل#تعود إلى 
ممارسة الترويج التجاري على شبكة الإنترنت وانسحبت من العمل على الشبكة كليا. 











2537 


























الفصل العاشر: الترويج الالكتروني عبر الانترنتي 


ولك ينه ذلك ماني مكافك عذينا اقخر لم عكر ام شيك لفطل إاكحازية. 
نشوك بسكاو كلاج انخاس بالسطاراد موراتيها ووعس. طارور دار لحي 
الإنترنت. على سبيل المفال قاريت تفقبات الإغلان على الإنترتت خلال العام 1995 ال 40 
مليون دولارء وتجاوزت ال 200 مليون دولار فى العام 1996 وبحلول الألفية الثالثة فإن 


نفقات الإعلان على الإنترنت أ«صبحت بمثات مليارات الدولارات: وهي فى زيادة مستمرة. 


الاعمال الالكترونية بنجاح هو إنشاء موقم خاص بالمنظمة ومنتجاتها على الإنترنت. حتى 
تستخدم المنظمة هذا الموقع في طرح وتسويق وبيع منتجاتها عبر الإنترنت. 
وهناك مجموعة من الأدوات الأساسية التي تستخدم في ترويج الأعمال الالكترونية 
عبر الانترنت» وتتيح لمنظمات الأعمال الإلكترونية الوصول إلى الزبائن لإعلامهم بمنتجاتها 
وإقناعهم بها ويشرائها (مع الإشارة إلى أن بعض هذه الأدوات تستخدم كأدوات تسويقية 
ل امد رمم 
5 


5 0 01 1مدطه)محده»:2 كعد عأزك طء18 ع دزول] 


ييه “في البذامة لاي من القول أن الوم الالكتروفي هنر اداء ترويجية فاغلة توضنال 









3 تمي وإنشاء موت ا الكترونية على الإترنت ليس أمْرا كافياء فإذا أنشأت 








8 سس 

















الفصل العاشر: الترويج الالمكتروني غبر الانترذت 






لن يصل إلى ذلك الموقع العدد الكافىي من 


الزبائنألذين يحققون الجدوى الاقتصادية من 


إن المؤقع الذي لا يجري الترويج له يبقى مخفيا ولا يمكن الوصول إليه فى هذه 
الحالة بسهولة إلا يكون الوصول إليه إلا عن طريق الصدفة:كما/هو الحال بالنسبة للمتاجر 
التقليدية التي لا تشهد نشاطا ترويجيا والتى لا يصلها الزبائن ثم كثير من الأحياء الى 


ا ا نع حو ما طني انعا 1 ريد وو امه 590 1 
ولح 2 ١‏ لكث. برب لصن أن 900 ا ا ادلكترونية ددن روبع ل باشديهك ل حجدلد 
وهرة فى أعماق عحيطء فالفواص ١‏ يستطيه الاهتدا ال 1 هرة الا اذ 00 
جو ٠‏ 2 0 2 0 ب شده الجحرق دأ شوافرت ل 


الأدلة والخرائط الإرشادية ويدون ذلك فإنه من الصعب جدا الوطول إليها. 


لحن عامة. يمكن القول أن ممارسة الأعمال الإاكترونية من خلال م 






ذلك بالست خا أدوات الترويج المختلفة المناسيية. 


حتى تتمكن المنظمة من طرح وتسويق منتجاتها عبر شبكة الإنترنت فإن الأمر 
يتطلب إنشاء موقع خاص على الإنترنت لممارسة الأعمال الإلكترونية» وتعتمد المنظمة على 
مصمّم محترف للقيام بالجوانب الفنية للموقع؛ أما محتويات الموقع فإن إعدادها وتصنيفها 
وطرحها في الموقع هو مسؤولية إدارة المنظمة والطواقم ذات العلاقة وخصوصا طاقم 
التسويق. 
































الفصل العاشر: الترويج الالدكتروني عبر الانترنت 











تنام صو سأ وعستأعصظ طعسموعة عصلول] 


ووه ا حجنا نع تمطحت نه نه مس0 رونل 131ل ة نزللت «الشكام و 0 
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الفصل العاشر: الترويج الالكتروني عبر الانترنت 


وحول آلية تسجيل موقع الأعمال الإلكترونية في محركات البحث: 


سبق القول بأنه ينبغي تسجيل موقع الأعمال الإلكترونية الخاص بالمنظمة فى 
محركات البحثء وهنا تجدر الإشارة إلى وجود عدد كبير نسبيا من محركات البحث على 
شبكة الإنترنت» وإلى أن أغلب المستخدمين يستخدمون في عمليات 0 المحركات الأكثر 
شهرة: ولذلك فان ضمان تحقيق الترويه الناجه يتطلبي العمل 


قتسشكيل 1 تمي : 


(8100861) تسمح بذلك. 


. وتتلخص عملية تسجيل موقع الأعمال الإلكترونية في محرك بحث محدد فى الخطوات الآتية: 


أ- تحديد محرك البحث الذي سيجري تسجيل الموقع فيه وهنا قد يجري اختيار أكثر من 
محرك؛ وينبغي التركيز على اختيار المحرك/المحركات ذات الشهرة الأكثر للسوق 
المستهدفة (كما ذكر). 

ب- الدخول إلى محرك البحث الذي جرى اختياره من خلال ال.آخ1ل] الخاص به مثلا 

م . 1]2515]8ه. بوتا //نصاغط 
ويجري الدخول إلى موقع محرك 2/25611308 من خلال ال -1آخآل] الآتى: 
.لزع 01 أعاء جم بعصومم /لبصخاط 

ج- البحث ضمن الصفحة الأولى لمحرك البحث عن الارتباط الذي يتضمن عبارة يكون 

: معناها (أضف موقع): وهذه العيارة تكون في محركات البحث العريية (مثل محرك بحث 
أين 08الإه) باللغة العربية والإنجليزية» أما في محركات البحث الأجنبية فقد يكون هذا 
الارتباط المطلوب بأحد الأسماء الآتية: 
- ملكآنا 00م 
ملخ1ل] أو6م5 511 34 
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- غ516 للم 

- ه51 5105551 
- سآخ1آلآ اأسطاناد 
- مزه اللمططناد 


وعمتعدة اوعد 000! م1 مانو اهز 04م 





075 أي عتوا الها ساب فق العم 
ا تعيثة البيانات التى 3 يطليها محرك الد ليحث: وتجرى عملنية تعينة هذه البيانات ضمن 
خانات مخصصة لكل بند من الينود الأساسية المطلوية: وأهم هذه البيانات: 






ْ (111) في لغة تأشير النص التشعبى 228112856آ ملاكائة]/ة 1ئاع1زءم:ز1! 11121 . 
+ ماهى لغة تأشير النص التشعبى 22810286بآ مناكاتده]/ا غأ<ء )عم 19 111011 ؟؟ 
أن لغة تأشير النص التشعبي هي لغة تستخدم فى إنشاء مواقع وصفحات الويب. 
والعناصر المتعددة الأخرى على صفحة الويب». والمعرفات تشير إلى المواقع التي يجب أن 
يظهر فيها النص بخط عريض مثلاء والموقع الذي يجب أن يحتوي على فاصلة فقرة؛ وروابط 
لغة تأشير النص التشعبي توفر مرونة في بناء وعرض صفحات ويب بحيث تظهر بنفس 
قادرا على عرض صفحات الويب الى حرى انشادها بالاعتماد عل لفغة طآكما[2. 


#7 
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.*» ال :8015 الخاص بالموقع مثلا: 


12121 ناطق نا تاكن بق لجبجا// :متا 


9 


وصف الموقع: وهذا الوصف ينبغي أن يتضمن كلمات أساسية (مفتاحية) لإهكآ 
5 تحدد طبيعة النشاط أو العمل أو الخدمات التي يطرحها الموقع ويتعامل بها. 





23 _-1. 2 
دعن فئه امو مكدقا 3 2 0 5 
ف اكد ت الفى يقتسيى أل عتوقد ع م 
وصول الزيائن بصيورة اسشرء عند احرا. عمتبات المحث عن جه 3 
المواقم تِِ ا قاب 
َ 2 ىق ل شان دما 0 ددح _ ل 





1 


- الأعمال والاقتصاد الأخبار والصحافة 
- العلوم - الأآديان 
- السياسة - القوميات 
- الحكومات - الدول 
- الأطفال - الثقافة 
- النساء - المجتمع 
- التعليم - الكمبيوتر والإنترنت 
وما يخص منظمات الأعمال الإلكترونية (منظمات الإنترنت) هى فئة "الأعمال 
لهاك ولعو تيه لفن وده السومية را جتداء بدلتسن اموقير نشول إن الل 
فئة أساسية فئات فرعية مرتبطة بهاء لذا يتبغي أن يجري تحديد أي نوع من الأعمال تمارسه 
المنظمة؛ فإذا كانت على سبيل المثال تمارس العمل فى قطاع الملابس فإن ذكر ذلك أيضا لا 


يكفي » فهل المنظمة تعمل في مجال خياطة الملابس أم أنها تعمل في مجال بيع وتوزيع 


الملابس أم فى التوسط في البيع أم في المجالات المذكورة كلها أم غير ذلك .....الخ. 


**** عنوان البريد الإلكتروني 1811 -17 : إن لا بد من وضع هذا العنوان: إذ أن الكثير من 


5 اس ا ل ل 1 ع2 لله 21-1 - 0 4 5 
محركا ١‏ رح بأترد على عملي التسجيل خلال مده محددة (إمكلا محرك 9813606 يرد 


خلال لحيو لقوق رمه البزة عسوو انسح رد انه يقلن أن ذا اليا 
الترويجي يعمل أم أنه لم ينجح ,قي العمل من أجل توفير الترويج الكافى في محركات أخرى 





بم 
62 
ديا 
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أو إعادة الترويج في نفس المحرك عن طريق إعادة التسجيل » فريما حصل خطأ أثناء 
تسجيل البيابات إلى محرك البحث وأدى إلى نتائج غير إيجابية. 






ْ إن الزيادة الكبيرة في عدد محركات البحث جعل بعض هذه المحركات ينهج سياسة 
التخصص وذلك من أجل كسب قطاعات محددة من الزيائن (المستخدمين): ولذلك أصبح كل 
ف التأكد بعد مدة محددة من إمكانية الوصول إلى موقع المنظمة: وهذه المدة تختلف من محرك من محركات اليحث التة لتخصصة يكرس ويحصر نشاطه في نوع محدد من المواقع 
محرك بحث إلى آخر وفق بيانات ومعطيات ووعود المحرك المعني. وهن ينبغي التأكد ا الإلكترونية ولان /لأمثلة على ذلك: 

من إمكانية الوصول إلى موقع المنظمة الذي جرى تسجيله فى المحراء المعني وذلك من 1 





ا ا 0 


تروك تأع نبو هفه زع رج 11 خاكاخظ ‏ إتراارا 
الذككا كي ايك م دم ا قي + ا عه 4 


- محرك 6101 1ك الملتخصص فى الموسيقى 

00 51 جلا لوال مط 

- محرك لطعم المتخصص فى الخيال العلمي 
1100000 ذا جرع جح // :مط 


و- الانتقال لتسجيل الموقع في محرك بحث آخر: سيق القول أن تسجيل موقع الأعمال 
الإلكترونية الخاص بالمنظمة في محرك بحث واحد هو أمر غير كاف. ولذلك لا بد بعد 
النجاح فى عملية التسجيل السابقة من الانتقال إلى إعادة الخطوات المذكورة مع 
محركات البحث المشهورة الأخرى وذلك حتى تتسع حملة الترويج للموقع بصورة 
أكبر. 5 

وعند الرغبة في تسجيل موقع ما ضمن محرك بحث متخصص ف موضوع وصنف هذا 

الموقع فإن الأمر بسيط ويمكن تنفيذ ذلك كما يأتي: 


تجدر الإشارة إلى أن هناك الكثير من المواقع التي باتت توفر خدمة تسجيل الموقع 
في أكثر من محرك بحث (وهذه الخدمة قد تكون مجانية أو مدفوعة) والمطلوب هو إدخال 
البيانات الأساسية مرة واحدة ضمن هذا الموقع» وهو يقوم بدوره بتسجيلها بصورة آلية 
تلقائية في محركات البحث المدرجة ضمنه. ومن المواقع التي توفر هذه الخدمة المهمة: 


التاكد من وجود محرك بحث متخصص ذو علاقة بموضوع وصتف الموقع المراد 
تسجيله والترويج له ويكون ذلك بإدخال عبارة 'عماقصظ طمعمةء5 "مضافا إليها الكلمة 
الأساسية لتصنيف الموقع (على سبيل المثال 6855 إذا كان نشاط المنظمة يتعلق بإنتاج أو 


- موقع التطاناك-/كئ22 

11د ناك - لإكقع /تقزمء .]| 21 اسع طا. بمب //: مط 
- موقع 800126 

.201136 . اتالتا/ى// :مط 

- موقع أناه 1/0110 عط )»6 


الخطوات السايقة المذكورة. 





لصغط .10/115 هم سعط /اعه. مهميل 1و _ؤوباعع//نمكط 
- موقع 51151211 وأنالم 


لضا . ع 0110م تدمع .أ حصط نكم نه //: مط 
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أما عن كيفية إرشاد محركات البحث إلى موقع الأعمال الإلكترونية: . 


بعد ان تدر عملية تسجيل موقم الأعمال الإلكتروفية الشاض بالنطية فى مشرن 
بحث أو أكثر بصورة ناجحة فإن هناك آليات خاصة بكل محرك بحث (أليات الويب 186 
15 أو عنكيوت الويب 521061 1]/65) تتوجه بصورة تلقائية (يعد مدة محددة من 
التسجيل) للتعرف إلى موقع الأعمال الإلكترونية وتفحصه وإضافته إلى قاعدة بياناتها إذا 


ييل 2 لسوت تعد , اليك وي لوا ضيه بج دنه 0 ا تسم ا امي د ع 1 الب كنا 
7 5 ا ووس 0 5 


بشروط محركات البحث, وهذه التهيئة يجب أن تجري قبل تسجيل الموقع في أي من محركات 
البحث؛ إذ أن على المنظمة أن تتوقع الزيارات التلقائية الآلية لآلييات الويب (أو عنكبوت 
الريك ف ا#الحطةيف الفيهيل قن الشرك/المدركات: 
ولأ داكن امتتكوام كلنات اشاتكية (متقاحيه) حسمن الرقع والق ترسه ممركات 
البحث وتوضلها إلى هذا الموقبع: وهذه الكلمات الأساسية تجري كتابتها بلغة 1171/1 , 
وهذه الكلمات الأساسية يجري وضعها وإدزاجها ضمن علامات .1117/1 محددة . ومن 
ذلك: 
1 غلامة (معرّق) العنوان 19006 : وضمن هذه العلامة ينبغي وضع عنوان وصفي للموقع 
وهذا العنوان ينبغي أن يكون أقرب ما يكون إلى طبيعة النشاط التجاري الذي تمارسه 
المتلنة عبن شيكة الإنرتت 


تجدر الإشارة إلى أن الكلمات التي تستخدم ضمن علامة العنوان هي التي يجري 
هذا العنوان مختصرا. 
أن محركات البحث تعمل على إضافة عناوين .آآلا يصورة متزايدة إلى قاعدة بياناتها, 


0-0 0 


كت ويه اكوا لس ادر ا توه د ااا 11 ف ند اق اماق 
بت اي أوية اللموؤامغم مغر عمد ا 1 515 1 شحدذالته 
000 1 برد تعبأاوين الواجمشع تقرزن عن ركات البحت إد أن 


منافسة قوية بين محركات البحث في تقديم وتوفير قاعدة بيانات أفضل وأوسع للمستخدمين 
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تتيح لهم الوصول إلى كل ما يبحثون عنه بسرعة وسهولة ويسر وكثافة, ولتحقيق هذا الغرض 
فإن لكل محرك بحث برامج تدعى آليات الويب 105015 171/65 وهذه الآليات تبحث بيصورة 
دائمة ومستمرة في شبكة الإنترنت عن عناوين ,11لا جديدة من أجل إضافتها إلى قاعدة 
بيانات محرك البحث بعد الفحص والمعالجة؛ وهي تقوم بالبحث عن الكلمات الأساسية 
(المفتاحية)7/0105/ /إع؟1 في المواقع وتتعامل معها . وهذه العملية تجرى بصورة ألية تلقائية. 


ب- علامة (معرّف) 31113 


0 


ا را م وف 7 3 1 0 ١‏ 
جبفس هدع الخال ساك نشو هس مكمه عوا شيع 1ن عفان 11 لحن د بحة بو كسيق د كنة 2 - 
1 1 ا للق يوسا سه 0-7 2 ل. 


صفحة من صفحات الموقع: إذ أن هذه العلامة تكون متوفرة في كل صفحة:؛ وهذا الوصف 
ينبغي أن يكون محددا ودقيقاء وذلك لأن هذا الوصف هو الذي يرشد ويساعد أليات الويب 
41 71/60 فى تعريف وعرض الموقع ضمن قاعدة بيانات محرك البحث. 

إن الطريقة التي يعرض فيها الموقع للزبائن ضمن قائمة نتائج البحث تعتمد على 
طريقة وصف الموقع ضمن علامات العنوان (11416) وعلامات ال 28068, فأغلب محركات 
البحث تتعامل مع الكلمات القليلة الأولى في عملية العرض فى قائمة النتائج» ولذلك ينبغى أن 
تكون الكلمات الأساسية (المفتاحية) التي تعبر عن جوهر موقع الأعمال الإلكترونية في حي 
التعريف به ضمن علامات التعريف. 

وفي أغلب محركات البحث يمكن استخدام حوالي ألف رمز (الأحرف والمسافات 
والفواصل) في وصف الموقع ضمن علامة ال 281648 ولكن ينيغى التركيز ضمن هذا 
الوصف على الكلمات الأساسية. ْ 

وعند العرض في قائمة نتائج البحث فإن محركات البحث لا تعرض معلومات 
العلامات -المعرفات- بل تحذفها وتعرض فقط المادة الخام المتمثلة في الكلمات والجملة 
التعريفية التي أدرجها مصمم الموقع ضمن علامة :3101. 


والملحق )2 يعرض مجموعة من معرقات شاشة ويب 5عة ]1 ا طعا . 
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وهناك مجموعة إرشادات في استخدام العلامات (المعرّقات): , 


عندما يستخدم مصمم موقع الأعمال الإلكترونية الخاص بالمنظمة الغلامات (المعرّقات) 
0 الخاصة بالعنوان (15]1) أو الخاصة بال846]2 فإنه ينيغى مراعاة الأمور الآدية: ' 


ا 5-7 اشر يةة يز االو الي اال 2 ال ها أائتكء 
0 1ك عو > 1ه 3 0 حي 356 5 اذخ ة عم ابح 
الدقةى!: تحدصيان والقدرة على التعيير: ن يكون الوصحصف المستخدع 2 عر 11 


بداية الوصف 10650110105. 

عدم تكرار الكلمات الأساسية المذكورة في علامة 2/648: إذ أن تكرار أية كلمة أساسية 
خمس مرات أو أكثر يؤدي إلى إسقاط الموقع من قاعدة بيانات محرك البحث وعدم 
تصنيفه فى ذلك المحرك. تجدر الإشارة إلى أن بعض المصممين يستخدمون هذا 
الألوي (كران الكلمات الأسالسية| ماحل هبماك قركل انزجع عضن الوافغ الأول 
المتقدمة فى قائمة نتائج البحث إذ أن بعض محركات البحث تعرض نتائج البحث وترتبها 
تخليو “ف قانية تدائع البح طى سيل القال:إذا قامك قي البحف الأساسبية منى 
ويعرضن اللوقع الذ عرد فيه كلمة (66) اكق واولا خم الذي اقل من هكد ولكن إذا 
اكدثنفك مكرك المحث أن التكزا رين مير وان هذا التكرزان حاء فط مق أجل العطائل 
على محرك البحث فإن الموقع سوف يسقط. ولكن هناك تكرار مبرر ينبع من طبيعة 
#الشويان م لنت ده مكترة النقيق المحيية قن افالاقية :8ه الامت ا وب ني ل “3 


يي 


كقء ادع" .عسصللاعد ممه ,180505 0215 ,6105نااع21821118). وهنا يلاحظ أن كلمة 


(625) تكررت أريع مراتء لكن هذا التكرار مبررء أما إذا كانت المنظمة تتعامل في تأجير 


لم 
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السيارات فقط - مثلا- فهنا يكون ذكر كلمة (531) مرة واحدة ضمن ال عقء أرة] 
إلا إذا وجدت مدررات أخرى. من جانب آخر فان محركات البحث هذه تعتمد فى ترتيب 
0 نتائج البحث على درجة تكرار (كلمة البحث) في المحتوى أيضا. غير أن ترتيب نتائج 
البحث لا يعتمد على هذا الأساس من قبل جميع محركات البحث, إذ أن هناك أسسا 


أخرى تعتمدها عحركات البحث فى ترتيب النتاثه وعرضيا. 


. ان كة اه كلم 0 ١‏ ا ىر 8-6 4 
يتا تت بباأسسية يصورة مباشيرة ويسيط دعو تعد عوط لقنت 
| امد دحجعا محرا لحف عير 5 11م و العم جا ذا أ فج دم 
2 : م 5 0 


(زيون) ما تالتحت :عن كلمة اسياسيرة مكددة. 


استخدام الأحرف بصورة مناسية: إذ ينبغي عدم استخدام الحروف المشددة في 





الكلمات الأساسية التي تصف الموقع. من جانب آخر ينبغي عدم استخدام الحروف 
الكبيرة 5اع]]ع.آ [112مة0 إن أن بعض محركات البحث تهملها إذا كان المستخدم يبحث 
بحروف صغيرة. 

»9 وضع معرفات العنوان ف المكان المناسب: استخدام علامات (معرفات) العنوان (1101) 
وال 21618 في قمة الصفحة. أي قبل شيفرات (0مأرء120725) وال (واعدعصة20). 


تسعى جميع المواقع العاملة على الإنترنت (وخصوصا مواقع الأعمال الإلكترونية) 
إلى الحصول على مكانة عالية ضمن محركات البحث؛ ويقصد بالمكانة العالية هو أن يكون 
الموقع ضمن المواقع الأولى التي تظهر في قائمة نتائج البحث عندما يقوم زيون (مستخدم) 
بالبحث في الموضوع أو التجارة ذات العلاقة بالمنظمة, إذ أن ظهور الموقع في أوائل قائمة 
نتائج البحث يجعل الموقع أكثر رواجاء ويجعل إمكانية وصول الزيائن أليه أكثر احتمالا ومن 
ثم تزيد احتمالية شراء الزبائن م: الموقع نتيجة للمكانة العالية لبذا المرقه فى محركات 





11 


يل 
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00 الأعمال لخر الماع المكانة المادةر 
في ترتيب ايا ل وأهم هذه الأسس ما يأتي: 


افكت يكانة اليقم على الاين سؤر تقوم ككس دون شدركابة المح بد تيييسكانة 
المواقع على أساس شهرتهاء وتقيس محركات البحث شهرة أي موقع بناء على عدد 
الزيارات التي تجري للموقع انطلاقا من موضوع بحث محدد ( كلمة أساسية - 


2 ركيت مكانة الموقع على أساس المحتوى: الكثير من محركات البحث ترتب نتائج البحث مفتاحية- محددة)ء فكلما زاد عدد هذه الزيارات (ءاء1اء) زادت مكانة الموقع عندما 





0 قوع سس دنا نالمطة ون نفين: الكلنة الساسة! 
اعتمادا على طبيعة محتوءم ى الموقع .وهذا ا 6 يهعوم ستخدم باليحتث عن نفس شنية ٠‏ 
5 حكاي الم لمتكي امار “اليس لبد عا 7 - اتكرتيب مكانة : الموقع 52 أساس لفة كد لبحث: بعشل حا 5 بودن المواقع ف 3 اكدا دشلا 
الدلف لأنا لعفي ان لور الك د التي لصاف طديمة الومع كلمن لقهد أل اخخام نتائك- لد كت عتيى انساين لع ل حت إن تصنت كني المرامم راك لع ال اعون اعد فى المكانة 


منسجدة مع طبيعة هذا الموقع. الأعلى» على سبيل المثال إذا كان البحث عن كلمة أساسية محددة باللغة العريأة كاه 
يجري وضع المواقع العربية التي تتطابق مع هذه الكلمة الأساسية في المكانة الأعلى.فىي 


من جانب آخر فأنه على مصمم الموقع أن يقوم بتحديث وتغيير هذه الكلمات في لغة 
11131 في كل حالة يجري فيها تغيير وتعديل على طبيعة النشاط التجاري الذي تمارسه 
المنظمة عبر موقع تجارتها الإلكترونية؛ وفىي كل حالة تضيف فيها منتّجا جديدا أو تحذف 
منتجا قديما. إن أغلب محركات البحث ترفع من مكانة الموقع الذي يقوم بتحديث محتواه 





5 35 5 سير 
ثالثا: الأداة الترويجية الثالثة: استخدام الفهار, 


07 110 صل دع أرماءء 1 ومزونا 


هناك كثير من الفهارس المنتشرة على الإنترنت والتي توفر الموضوعات المختلفة بأسلوب 
مفهرسء وبالتالي فإن الزبون الإلكتروني يستطيع أن يصل إلى المنتّج الذي يريد من خلال 
تتبع تسلسل موضوعات الفهرسء وهذا يتيح له فرصة الإطلاع على البدائل المختلفة التي 
0 ويسوقها ال ين اد جل لماخ هر امم 





النصي بصورة مستمرة. 

- ترتيب مكانة الموقع على أساس عدد المواقع التي ترتبط به: بعض محركات البحث تعطي 
أهمية في ترتيب الموقع ضمن قائمة نتائج البحث بناء على عدد المواقع التي ترتبط بهذا 
الموقع فكلما كانت هذه المواقع أكثر زادت مكانة الموقع. 





- ترتيب مكانة الموقع على أساس مقابل مالي: الكثير من محركات البحث تتقاضى رسما 
ماليا مقابل إدراج الموقع فيها (وخصوصا المواقع التجارية)؛ وكلما ارتفعت المكانة زادت 


الرسوم: ويجري تحديد الرسم والمكانة بموجب آلية محددة لكل محرك بحث. 


ولكن هذه المحركات تسعى في نفس الوق ت إلى يناء قاعدة بيانات يجد فيها 2ش جه 101ل الو كلكو ري اروص عد الست ارده 


هذه الفئة توصله !ا البدا أت العلاقة, للد جة الفئة هنا 
المستخدمون كل ما يريدون» ولذلك فإنها لا تكتفي بإظهاز نتائج البحث للمواقع التي تدقع 20 وهذه الفية دو ا ائل ذا ' والمدرجة ضمن هذه 0 نهنا لم 
00 8 10 0007 00000 ا إن ن النتائح التى توقرها الفهارس تكون فى الأغلك أكثر دقة ملن تلك التي توفرها محركات 


1 ا وا نثائت قواقع إكري نكية رد مكائيةه 2 تتخحاخم عكاييا رسيو ما عر بنك / 000065 
ككحكا و كا ااضييا امسج لخدا اس ا ا ارت 2 يت ى 0 


8 5 08 البحث ل الإشارة إلى أهمية إدراج الموقع ضمن الفئة الأكثر ارتباطا والتصاقا به. وهذا 
لراك وق كاك فلك الرالم لوو فى ركان الاك و كاله اللوان الح فنع ريون 0 جدر الإشارة إلى أهمية إدراج المو لأكثر ارتباطا و 66 
يجري تحديده في وصف الموقع بلغات البرمجة الخاصة بذلك. ومن الفهاررس على الإنترنت 
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فهرس الصفحات الصفراء((5و2386 هااا ). ن جانب أخر قإن هناك بعض خن القع الي 


تمد يحركات بحت وفهارس في أن واحدء ومثال ذلك موقع ( ا موق ع( >ادم1) 





“لقص اه ايه . مو فرزن ذجمد 
ش لل 


800لا الى مجموعة من الفئات 









تِ 0 عدي 


(الوشييها 


3 لنت 51 يل جكق لل 
معي 
أعمال والاقتم امنللوك نا تك 3510655 
موضوعات حكومية أن 1اتاع /01 0 ٠١ ١,‏ 
--. موضوعات صحية طخلمع1] 0 
- موضوعات تعليمية اك ُ 
-- موضوعات ترفيهية 1ع 10ت ته تع )درط ا 
- الاستجمام والرياضة 5 2 مهللمعرعع ]1 
- كمبيوتر وإنترنت 111 ع اعنام حون 
- مراجع معد عع ]1 
- موضوعات إقليمية امضماعوع] 
- علوم اك 
- مجتمع وثقافة عتلأآتك ع /جأاعزء50 
- علم اجتماع ع1 506121 
- فنون وعلوم إنسانية 15 كك دادم 


وكل فئة من الفئات السابقة تتكون من فثات فرعية» ويتفرع عن الفئات الفرعية 
كنا ت فرعية أخرى: ويجري تنظيم الد يانات والعلو أت من العام الى الخاص وهذا الفهيرس 
يتجدد بأستمرا ر تبعا للمواة قع الجديدة التي تستحدث على الإنترنت والتحديثات الد لتي تطرآ 
على المواقع الحالية. 
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ركم بير للا عطعرق و لعربظ لولدم م 


الاعلزى زكرو ١‏ يرسق معرف 3 ذأ أن نعرم_ ما جتر ترط الوسول () مايق نيح : 
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وحتى تتمكن منظمة الأعمال الإلكترونية من تسويق نفسها ومنتجاتها جيدا فإنه ينبغى 
أن تدرج نفسها ضمن الفهارس بصورة سليمة (على سبيل المثال إذا أرادت أن تدوع نه 
ضمن فئة الاقتصاد والأعمال - كتصنيف أساسي - فإنه ينبغي أن تبحث عن الفئة الفرعية 
التي تناسيها ...). ْ 





37 مستكلاتنف ليث مأسمتراء»م1] 


انمو ة لطاع لاقع ااانه لاضن لاطاتطاظال متنا لكل اعد ااال عطلا انبا ع و1 ا 


إن حركة النشاط الإعلاني على شبكة الإنترنت في تحسن وتطور مستمرين؛ ويزداد حجم 
هذا النشاط عاما بعد عام؛ ويتزايد بصورة متسارعة عد المنظمات التي تعتمد هذه القناة 
العالمية لنشر إعلاناتها والترديع لسلعها وخدماتها وأفكارها ومنتجاتها المختلفة. 
2 ل 
اماد 3 مح د 1 1 
كك رنترنت ع للمعلنين مرا م لا 0 ها قترات لان الأخرى إذ 


المنتجات 3 قيقد داشيكون هناك 











فرص التحات صورة ارضيع منا عاق يعتاحافى السازق: 
أن الإعلان عبر شبكة الإنترنت يتيج للمنظمات المعلنة إجراء الدراسات المفصلة والدقيقة 
0 أنه بالإمكان إحصاء عدد الزيارات وعدد الطلباد 


ذا من القضايا المي المهمة لمسؤولي الإعلان وبحوث التسويق في المنظمة التي 
تعلن عن منتجاتها. 


تتخميم مات ا باع د 
2 مهنا الإعلانة عبر ضبق ردت سواء كانت هذه الإعلانات تعرش في موق 
د 2 
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لعي اعايك : الفصل العاشر: التروبيج الالمكتروني عبر الانترنت 


وتبذل منظمة الأعمال الالكترونية جهودا كبيرة وتستثمر أموالا كثيرة في سبيل 
امتتسلات كر عه نوسن السكيلعة اليعوقم الريث الشامس السب وهنا تجدر 
الإشارة إلى انه ليس المهم فقط استقطاب حجم كبير من المستهلكين: بل التأكد من أن هذا 
وق/ الأسواق المستهدفة. 


الإعلانوريما ينجح هذا الإعلان في استمالتهم وتحويل رغباتهم إلى أفعال شرائية 


6- القدرة العالية على قياس مستويات كفاءة وفاعلية أنشطة الإعلان؛ وربط النتائج المتحققة 
لالب بت نشطة 







يبي سمه ل 





1 مان اسنتقطات الزبائق الستهدفين (من هذه الوشائل تكن 


وهناك وسائل 3 رة :1 كور 3 ا 
دثنية في المواقم الأأمري ا أ د لمعت ش : 
ا سؤر ريعهة جدا. ل“ 
نا 5 2 5-8 : ركنا رو 1 
د اا الجدية للانتر مص قي لال "الفوزات ف كنف عات ان يدم 


1 وينيغي ان ر المنظمة 3 المواقع المناسية والمشهورة لتنشر عبرها اعلاناتها الالكترونية. 
الشبكة بعد ذلك استخد|| متزايدا لبذا النشاط الترويجي المهم. 


وتشير الدراسات إلى أن هناك نسبة عالية من الشركات الأمريكية تتوجه إلى نشر إعلاناتها 
عبر الصحف الالكترونية على شبكة الانترنت, وتتميز هذه الشركات بالانتقائية العالية في 
اختيار مواقع الإعلان. على سبيل اللثال فإن (20/) فقط من بين (2800) موقع للصحف 00 
الالكترونية ينشر فيها حوالي (80/) من إعلانات الشركات الأمريكية عبر الانترنت. وحتى : 
ينجح أي موقع الكتروني فى استقطاب العلنين فإنه يفضل أن يظهر الخصائص الديمغرافية 


لزواره وزبائئه ومتصفحيه. 


س2 إذا اقتذع هذا الزيون بالمنتج فان بإمكانه الدخول إلى موقع المنظمة واصطحاب عربة _ 
التسوق وإنجاز امر الشرايلأْباشرة من الموقع واستلام المنكج حسب طريقة الاستلام 

والشحن المتفق عليها في عملية الشراء. 
لممه رر 3- تنج الانترنت في تقصير دورة مشاهدة الإعلان وإدراكه والتأثر به وصولا إلى إجراء 
775 يرل برو كرف الاكفوقى ركاه الو رمة» القدوة همون الخيرة لطي 
لعدلوة اكاك والشواءتكحقق دمي اليك التكاباية الانترقه. وى كت م الأمكل: 


وتشير نتائج الإحصاءات التي تجريها بعض الشبكات مثل شبكة ١1811‏ وشبكة 64 © 0 
إلى أن نسبة العائدات المتحققة من الإعلان عبر الانترنت (في الولايات المتحدة) لم تتجاوز ال 0 
3 وتبلغ قيمة هذه العائدات حوالي بليون دولار سنوياء بينما تبلغ العوائد السنوية للإعلان 
في الصحف التقليدية حوالي (38) بليون دولار. وعائدات الإعلان في التلفاز حوالي (42) 
بليون دولار. 


طة الإعلانية )اا صصو8 سنوت 0ق : 


[ إن أغلب منظمات الأعمال الالكترونية 


١ ,‏ : ضع أشرطة ! 'نية ]ولك 81110 8 عماولتت6012) فى براق أخري دكارها عرد كن 0 . 
لة كسب واستقطاب أعداد كديرة من القن 66و401016 الذين يعرض علييه تمدع اشترطة إعلا ١‏ 1 ل ا ا لا 


الثبائن. والشريط الإعلاتي يفن بيانات مختصرة عن المنظمة 1 أو المنتّج وتكون هذه 


فإن هذه الدورة قد تكتمل فى دقائق أو حتى قي ثوان. 
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البيانات 3 تدفع الزيون إلى الضغط على هذا الشريط للوصول إلى موقع المنظمة 
ومنتجاتها. : 









_.#ماستخدام أسلوب التبادل الإعلاني 


٠. - 0 0 56‏ 
مروط يبعا لصنيعا امرجم اذى 2 
5 8 2 5 


00 سانا ا ا 1 كن 
ن كيعة ب | سر م 





ن خلال الاستعانة ض المواقع المتخصصة فى التبادل الإعلانى مثل: موة 
الغفرض الأساتى للشريط الإعلاز من خلال نة ببعض لوا في التبادل الإعلاني مثل: موقع 
1 : تزمء.عع مقطعنع كلكا الاو //نطااط .17 ١‏ 
5 لتمام 


ت كردي كنية وافية عن الماوم اك والتواناف ذا الاقف بزانتم ركو لاسن خلال 
الختع علي الشتريظ الإغلاني والوضسول إلن الموفع: ويمكن:توفين العلومات والبيانات 
التفصيلية بسبب عدم وجود المحددات الزمانية (زمن الإعلان) ومحددات المساحة 
(مساحة الإعلان) كما هو الحال فى وسائل الإعلان التقليدية ( كالصحف والمجلات 


والراديى والتلفاز وغيرها 500 . 


اكع 
استخدام أسلوب الرعاية الإعلانية أسعاصهن) لع" مكترممك: 


بموجب هذا النمط تسمع إدارة الموقع لإحدى الشركاتٌ التى ترغب في الإعلان عن 

نفسها برعاية هذا الموقع أو برعاية جزء منه. أي أن ترعى إحدى زواياه والتي تكون ف 
الأغلب ذات ارتباط ينشاطهاء فإذا كانت الشركة المعلنة متخصصة فى بيع أدوات الأطفال 
: فانها ت إلى رعاية مواقع ذات ارتياط بالأطفال. أما اذا كانت الشركة المعلنة مت< 3 

- انخفاض تكاليف الإعلان قياسا بالوسائل الأخرى للاعلان. إلوااسعي إلى وعاية مواق داه ارتياط بالاطفال الها إذا كانت الشر 0 
في صناعة الحاسوب فإنها تتوجه إلى المواقع والصفحات ذات الارثباط وذات الاهتمام 


المادي (عتةاكلعد1ط). 


- تحسين مستوى مبيعات المنتّج؛ إذ أن الشريط الإعلاني يساعد في زيادة عدد المشترين 
المحتملين للمنتّج الذي يجري الترويج له عبر الإنترنت. 

تجدر الإشارة إلى ضرورة تحديد مواقع ملائمة لتوضع فيها الأشرطة الإعلانية 
للمنظمة ومنتجاتهاء إذ ينبغي أن توضع الأشرطة الإعلانية في المواقع التي يزورها 
مستخدمون (زيائن) لديهم اهتمامات في نشاطات المنظمة ومنتجاتها وتستطيع المنظمة نشر 
أشرطتها الإعلانية في المواقع المناسبة بأكثر من أسلوب. 


أنماط محتوى الإعلان الالكتروني عبر الانترنت 


أسعام 0ن عستكتاس كله-ه 01 513165 





كينب + عن قوع الماع با عاد 


0-8 


0 
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نمط المحتوى التجريبي ع1ك أسعاده0 لمتامعترء معدكل: 

المنظمة وتفحصها وتجريتها قبل الشراء(وهذا بالطبع لا ينطبق على جميع المنتجات» وينطبق 
في الأغلب على بعض الخدمات وبعض المنتجات الالكترونية التي بالإمكان تجربتها مثل 
حياز اللساعدة الرقمى الذى دقدمة موقم شركة شارب 17م 511 ويامكان الزيون يرمجة 





نمط محتوى التوجه الإجرائي نحو المستهلك 
عان5 أتسعادهن) لعا سع رع سسكصم0) 

يعبر هذا النمط عن الإعلانات الالكترونية التي لا تكتفي بعملية ترويج المنتجات؛ بل 
توصل تحقيق عملية البيع والشراءء إن بإمكان الزبون بعد أن يتسوق داخل الموقع 
الالكتروني ويستعرض السلع والخدمات المعروضة اختيار الصنف الذي يعجبه. ويشتريه 
بعد أن يدفع ثمنه بوساطة بطاقة الائتمان ويتسلم المنتّج المشترى عبر الانترنت إذا كان 
برنامجا أو منتّجا صوتيا أو صوريا أو خدمات يسهل تلقيها بصورة كاملة عبر الانترنت؛ 
أما إذا كان المنتّج المشترى سلعة أو خدمة لا يمكن تلقيها بصورة كاملة عبر الانترنت فإنه 
يجري استلامها في المكان المتفق عليه. 

وهذه الإعلانات الالكترونية تزود الزبون بالقدر الكافىي من البيانات الخاصة بالمنتج 
والتي تجعله قادرا على تقويم البدائل المتاحة واختيار أفضلها. 





عستعتاس لم4 -1 بوط متحقطع8 "عصرم كدان عسلاعء1لة 


ينبغي أن تستخدم المنظمة الإعلان الإلكتروني عبر الإنترنت يصورة فاعلة تؤدي إلى 


1 12 خم ااا ا 
ي أن تسعى لمنظمه إلى عرض أعازنعانيا 


2-8 8 امد لخ و1 1 انه 
ْ دأث مستزى التابير المضا وب. إذ 2 بكة 


الالكترونية عير الانتردت وتعريض الزبائن المستهدفين (الحاليين والمحتملين) 
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القصل العاشر: الترويج الالحكتروني عبر الانترنت 


. لبذه الإعلانات, إنما ينبغي أن تسعى إلى تحقيق التأثير اللازم. وتفجع الكفه تونق 30 


هذه التأ خلا 1١07‏ مص ايم 
ه التاثير من خلا| لعار 


مسي يب 0 


1- اختيار المكان المناسب للإعلان ضمن موقع صفحة الويب: 


احتيان اق بارو الإسلان ف سواه الودده روفي تورتت الري انام 





مختلفلة للإغاثم بأسعار مختلفة. فبناك الاعلان فى أعلى الصفحة؛ وفى رانب الصف 
ونى وسطهاء وق أسفليا 
إن معيال عدد النقرات 11818 01011 71أاءات1أن يزداد كلما كان موقه الشريط الاعلائ 
9 ووو وو جود ا 1 


- مثلا- ضمن الجزء الأول من صفحة الويب (إذ إن الكثير من صفحات الويب تكون اكبر 
منتحهم الشاقة ومشافت حميع هذه الصفحة يحتاج إلى التمرير إلى أسفل). 


كم سينا ينبغي عرض الإعلان الإلكتروني لمدة كافية تكون قادرة 





المستهدفة. 


أهداف هذا اللا فعيارات الإعلان وأسلويه ورسالته ينبغي أن تتناسب مع 
ثقافة وإدراك السوق/الأسواق المستهدفة. 
من جانب آخر: فانه ينبغي إن يتصف الإعلان بالإبداع والابتكار واستحداث 
أساليب جديدة فق الاستقطاب. 
م لذ - لآ م ممع "1 تمده 


فتاكت عدن من االهعقوات "الكناعة فى ماك الاعنا : تنك 
نك د من المصطلحا انندم ل نى ميدان الاعمال الالكترونية كيها يد باسستخدام 


الإعلانٌ الالكتروني عبر الانترنتء ومن هذه المصطلحات ما يأتي: 
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الفصل العاشئر: الترويج الالمكتروني عبر الانترنت 


1- التكرار الفاعل نوع معنيوع:1 ع جناءع111 
عدد المرات اللازمة لمشاهدة الإعلان الالكتروني قبل أن يتمكن المتلقي (الزيون) من 
2- انطباعات الإعلان الالكترونى 10135هوع" نومآ عدأونات لم -ك. 


5 5د عليه ١‏ 5 1 
لمان ١١‏ ادي كان اماف ل ار د 


لمي تون كمه اواو مدع امه دوي لطقر: فى أن خم لذن يحون قد 
حك 2 اح مسامهدة أن أتدلداءفا مامد امإ 1 لباعات يديعى ان تون قاعلة 


ويجري قياس فاعليتها من خلال قياس مستوى التذكر المتحقق. 

وينبغي التمييز بين مصططلحات الانطباع (100أ5مع:م3]) ا المشاهدة 
(566-010 0 لإلتمنكرهمم0) إذ أن مصطلح ردك المشاهدة يشير إلى المساحة 
المفروضة فن منفة الويب عند فتح هذه الصفحة عبر مستعرض الانترنت (8200/560), 
فإذا كانت هذه الصفحة اكبر من حجم الشاشة؛ وكان موقع الشريط الإعلاني في أسفل 
الصتفخة: » فان فتح هذه الصفحة ليس بالضرورة أن يؤدي إلى مشاهدة الشريط ولن يتحقق 
ذلك إلا إذا قام المتصفح (الزبون, المستخدم) بالوصول إلى أسفل الصفحة. 
3- طأعامسطتعل011: 

هي عملية الضغط على الشريط الإعلاني. وهذه العملية تقود المتصفح (المستخدم, 
الزبون) إلى تفصيلات أكثر عن المنتّج أو المنظمة من خلال نقله إلى صفحة جديدة (موقع 
الكتروني). 
4- خ+246-011ظ1 طعدهرطاعلء11: 

يعبر هذا المعدل عن مستوى استجابة المتلقين (المتصفحين, الزيائن: المستخدمين) 
للاعلان الالكتروني عبر الانترنت. وهذ! العدل عسب بقسعة عدد أل #ططوناه رط ايك 11> 


لشريط إعلاني على حجم ال 6551005]م152. 


ميت يي ا ري ا م 017 
يلك -7ببب7ب337ددد9له2ئئ5ث 12 
























الفصل العاشر: الترويج الالكتروني عبرالانترنت 


. ولكن قد يتبادر إلى الذهن السؤال الآتي: ما هو معدل 0116140880081 المناسب؟؟ 


وللإجابة على هذا التساؤل ينبغي التذكير بأن استخدام الأشرطة الإعلانية بدأ ف 
العام 4 وكان ذلك فى مجلة لمعو 1]) ) وقد بلغ معدل عدد النقرات على الأشرطة 
الإعلانية في بدأيات استخدامها حوالى 20/- 30/. 


ين م ملو كا كيف ون ا يني 1 تسيية ا ا م ال ا 


د : 0 إدط1 د ممسجد اج ااشسره لعفا بعد تدرت عن 152 
8 ا 1 3 2325 030 وه ف ع ف 4 2 5 
إلى دل بالتناقحص.. تي تاماه اليد عا مم تسن 3 ب ات احعد ودين نعد نخدم له قي عقا 


الإعلان الالكتروني ويرتفع هذا المعدل بيزيادة جاذبية الإعلان: وزيادة عدد زوار الموقع 
الناشر؛ ومكان عرض الشريط الإعلاني» وخصائصه الفنية والحركية, ومحتواه. 
مثال توضيحي (1): 

إذا علمت أن عدد الانطياعات 110116551005 لشريط إعلاني معروض في احد 
مواقع الويب بلفت 120000 خلال مدة محددة؛ وبلغ عدد الأشخاص الذين نقروا (ضغطوا) 
على الشريط الإعلاني للنفاذ إلى الموقع 6000 شخص. احسب 0116©. وما رأيك فى هذا 
المعدل: 
الحل: 

حك لت 11 01 تعطصسا؟ + كطامنمعطاءء ذاه ذه معط يملح ع وى 
- 59 > 120000 + 6000 

وهذه النتيجة يمكن اعتبارها مقبولة إذ أنها تقع ضمن المدى 4/- 8/, ولكن يجدر 
العمل على تحسين هذه النسبة من خلال رفع فاعلية الشريط الإعلاني. 
5- تدوع راي 011 

يقصد بهذا المصطلم الطريق الالكتروني الناجم عن انتقال المستخدم (اللتصفم. 
الريون) من موقع الى آخر ومن صفحة إلى صفحة أخرى بدءا من موقع محدد يكون فى 


الأغلب هو موقع المنظمة التي تتتبع وتراقب هذا الطريق. 
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الفغصل العاشر الترويع الالكتزوتي عبر الاناروت ا 


6 خط0) - وولاعى نعط 16و00 

هي القيمة التي يدفعها المعلن مقابل كل فعل (عمل 6©1107) يحصل عليه من عرض 
إعلانه؛ ويجري وضع اتفاق واضح بين المعلن والموقع بخصوص القيمة المطلوية مقابل كل 
فعل, وتحديد ماهية وطبيعة هذا الفعل (على سبيل المثال قد يكون الفعل عملية تحميل ملف 


١41): 5 1 00 


: 0 5 95 1 0 
0100) سحنين ا ترم تصط للسمكعبووط عرو إمومع 





القيمة التي يدفعها المعلن مقابل عرض الشريط الإعلاني في موقع ويب يواقع الف 
مرة (أي أن يحقق الشريط الإعلاني ألف اتطباع أو مشاهدة خلال عرضه في إحدى مواقع 
الناشرين). 
8 )020 شع 011 معط 16و00 

القيمة التي يدفعها المعلن مقايل كل نقرة على الشريط الإعلاني؛ وبموجب هذا 
الأسلوب يتفق المعلن مع موقع أو أكثر من مواقع الويب على عرض الشريط الإعلاني فيها 
إلى أن يتلقى عدد محدد من النقرات التي يجري الاتفاق حولها ويدفع ثمنها. 

وهنا تجدر الإشارة إلى أن المعلن يسعى إلى الحصول على أسعار إعلان اقل 
(لزيادة الكفاءة)» ولذلك فإنه يلجأ إلى عقد مقارنة بين أساليب دفع قيمة الإعلان الالكتروني 
التي يعرضها ناشرون مختلفون متقاريون في مستوى شهرتهم على الانترنت. 
مثال توضيحي(2): 
تبلغ تكلفة الشريط الإعلاني الالكتروني فى احد المواقع الالكترونية المشهورة 40 دولارا 
بأسلوب 021/4©. وتبلغ قيمة 7115© 8/. 
ويتقاضى موقع آخر مشايه 15 سنتا لكل نقرة على الشريط الإعلاني لعن معطا ء 116 ©, 
0 


اي ٠.‏ اش ماما 8 
انا هشر أاصين. أن لمات . أ نيك الو جع لتنع 0).,. 
0 الل سم 1 يو 2 


“الحشت ]أن يحقق المعلن كفاءة افضل (تكاليف إعلان اقل). 


الحل: 
»* الإعلان في الموقع الأول: 


- تكاليف الإعلان لكل ألف انطباع - 40 دولارا 


ل 000 


00 «* 908 ع مق 
وبذلك تكون تكلفة ط18امعطك!اء1| © - 40 + 80 2 0.5 دولار 
000 الإعلان فى الموقع الثاني: 
7 قيمة 0116 -5/ , ازن: 


اع نال معطم دامعط م0111 2 
0 « 8م - 80 


يدفع المعلن 15 سنتا مقابل كل نقرة 2010915 1106© 
وبذلك تبلغ تكلفة الشريط الإعلاني: 
5 سنتا * 80 122 دولارا 


#** البديل الأفضل: 









ْ الفصل العاشر: الترويج الالكتروني عبر الانترزنت 





























الفصل العاشر: الترويج الالكتروني عبر الانترنت 


إذن الإعلان في الموقع الثاني يحقق مستوى كفاءة افضل باعتماد مقياس تكلفة كل ألف 
انطباع وكذلك باعتماد مقياس تكلفة كل نقرة. 
بافتراض أن تكلفة كل نقرة 70© عند عرض شريط إعلاني فى أحد المواق 


6 1 بك اليا ساد 


الحل: 
** عدد ال واعنامعطةاء11 © - 6/ * 50000 > 3000 نقرة. 





** التكلفة: 
0 * 35 سنتا > 105 دولارات 
إذا أراد الموقع الناشر أن يتقاضى رسوم الإعلان بأسلوب 0804, ما هو المبلغ الذي 
بنبغي أن يطلبه بحيث يكافئ أسلوب 601”0. 
بافتراض أن قيمة :01260 هي 25 سننا .ما هي قيمة 0116 التي تحقق قو 0 04 يعادل 
0 دولاراء ما رأيك فى الإجابة. 


الحل: 





تكلفة نقرة واحدة :. 5 سنتا 
تكلفة س نقرة ١‏ 0 دولار 
1 هسح مهس سس ع عع سس د موس ته سوه جو صصص سس 2 

0025 00 5 36 5 1 




















الفصل العأشر: الترويج الالحكتروني عبر الانترتت 


أي 0 نقرة اع نامعا 111 © لكل ألف انطباع: ويذلك فان: 


9020 - 1000+ 200 0182 


إن هذه النسبة هي نسبة مرتفعة ريما يصعب تحقيقها. 


9- قائمة البريد المرغوب فيه أعذنآ أنه متامر© 


- عي 3 : 5000-6 
فاتسد يديه نحم ده أبعم اوه عد كت نم 35 ا 1 
الى بريدايه بجدر ةم اعدادها عن طريد ا ا 
ا من أ الوا ل بلا ونه 5 1 
أ 3 34 ل سل 1 ل ا 2 5 او يت لان 00 5 
اد تيا 0 صر "ليفيية حق3 د كد 1 3 0-57 5 
0 د أ و دين يواهغون على مراسلتيه مْ 
< - و ٍِ 


موضوعات عامة متعددة أو فى موضوعات ومجالات محددة؛ وتجري الاستفادة من 07 
القائمة/ القوائم في الحملات الترويجية والإعلانية. 

وتجدر الإشارة إلى افه يقف على النشفيضن فك هنذا التو فق المسائل هنا شين 
بالرسائل غير المرغوب فيها 50815, وهي رسائل بريد الكتروني يجري إرسالبا إلى 
أشخاص لم يطلبوها ولا يرغبون فى تلقيهاء ويجري إرسال هذه الرسائل إلى عدد كبير جدا 
من المستخدمين, ويجري تكرار هذه الرسائل بصورة مملة ومزعجة: وهذا النوع من 
الرسائل يكثر استخدامه من جانب المحتالين» ومرسلو هذه الرسائل لا يوفرون فى الأغلب 
خيار عدم إرسالها في المستقبل في ضوء رغبة المتلقي (المستخدم). 

من جانب أخرء فأنه ينبغي التمييز بين البريد الالكتروني غير المرغوب فيه 50811 
8811 والبريد الالكتروني غير المطلوب 101 -اأقدم5 5011ل وهذا النوع من 
البريد الالكتروني هو بريد يجري إرساله إلى المستخدم/المستخدمين دون أن يطلبوه. وهو 
ينضمن محتويات مفيدة للمستخدم ويوفر له خيار استيعاده من المراسلات مستقبلا. 
0. كويونات الانترنت 5025-[1 


هي كوبونات تقدم عبر الانترنت من خلال عرضها فى موقع/مواقع الويب أو 


5001011 5 
المي ا اترياسن الجالدسن ع مجتملتم 3 
أى ألز. عاق ين عبر البريد الالكتروني: وهذه الكويونات الالكترونية 


تمكن المنظمة من كسب الزبائن من خلال تقديم تخفيضات على بعض المنتجات. 
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الفصل العاشر: التروبيج الالمكتروني عبر الانترنت : 


2 : الفصل العاشر: التروبيج الاللكتروني عبر الانترنت 
1 علدك ةط )و00 - 5م60 ٠‏ 

هذه الكلفة هي القيمة التي يدفعها المعلن إلى موقع الويب الذي يجري الإعنلان فيه 
مقابل كل عملية بيع تجري من خلال إرشاد ذلك الموقع إلى الشريط الإعلاني وإنجاز عملية 


البيع والشراء» وتجرى ي متابعة هذه العملية عبر برامج خاصة تتابع أولئك الذين ينقرون على 
الشريط الإعلانى (مثل ملفات 001165 ©). ا 





0 : ت تستخدم الإعلان الالكتروني -- لأعمالها التقليدية, وتستخدم 
النظمات الإعلان التقليدي للترويج لأعمالبا الالكترونية عسل الانترنت: ويكون ذلك من خلال 
الإعلانات التي تضعها منظسات الأعمال الالكترونية في وسائل الأعلام التقايرية 





المستخدم وتحقيق مزايا إضافية متعددة. 


خامسا: الأداة الترويجية الخامسة: زبائن من .< , 


ونع للخ لهحدصه6زلهم ]1 


١ 5‏ : 1001 1م0 1م رمرم كك قمتتكتةط 0 


الكثير من منظمات الأعمال الإلكترونية تتصل بالزبائن الحاليين والمرتقبين من خلال 
غرف اللحادثة يإذ يقوم أفراد الترويج والبيع بالعمل على إعلام الزبائن وإقناعهم بشراء 
منتجات المنظمة. وليس بالضرورة أن تكون هذه المحادثة هي محادثة صوتية باستخدام 
المايكروفون والسماعاتء إذ أن المحادثة الشائعة هي محادثة صامتة عبر الكتابة الفورية 
8 باستخدام لوحة مفاتيح الحاسوب, ويحقق المتخاطبون عهلية اتصال فورية عبر 
الضغط على مفتاح الإدخال 58161. 0 ل 

















:71 7اط 37170 مدقنل 0 كاه عن راد لج ا بعالا الات حا ا د 


أرلقد أدت شيكة الانترنت إلى تغييرات كبيرة ف أساليب ووسائل الإعلان: وقد 
أضافت جوانب متعددة وفتحت أفاقا جديدة في مجال الإعلان. غير أن هذا الميدان الجديد 









للإعلان (الإعلان الا تروني: نترذ هد ي منتمات الأعمال عن وسدائل وأدوات 
هو مكمل 


محادثة خاصة بهاء ومن خلال هذه الغرف تستطيع التحاور مع الزيائن الذين يزورون 
هذه الغرف. أو تدعوهم هي إلى زيارتها. 





00 جد كي اؤناينة لزاصؤية ون طفتيا اااي ده هو المحادثة. تقوم 






































الفصل العاشر: الترويج الالكتزوني عبر الانترنت 


ومن الأمثلة على ذلك غرف المحادثة الخاصة بموقع ياهو 8000لا وتهزف المحادثة 
الخاصة بموقع بالتوك 2211811 وغرف المحادثة الخاصة يموقع أين محال أبن أددرع 1 
48 ) أما الأسلوب المعتمد في هذه الحالة فهو أن تقوم منظمات الأعمال الإلكترونية بشراء 
غرفة أو أكثر ضمن هذه المواقع العامة مقابل رسوم غير مرتفعة: وتمارس نشاطها 
التسويقي من خلالبا: تجدر الإشارة إى:آن هذه الغرف توق فرضة الممادكة الفردية (مين 
يتحدنو) بطريقة عنظيه با رأف عدم الغرفة 5011(01 . ويستطيه عدير اأقرة. 


المتواجدون بها دعوة إقراد من غرف اخرى لزيار, رة الغرفة التي يتحاورون فيها. 





سابعا: الأداة الترويجية السابعة: استخدام البريد الإلكتروني في الترو, 


هله سوعط مز انهك/ط-ظ ومزون 





د اليزيد الإلكتروني من احدث وسائل الاتصاللا والبريد الإلكتروني هو تقاطع 
إلكتروني بين الرسائل والمكامات الباتفية وسائل الفاكس أو نموذج إلكتروني عنها)ا 
ورسائل البريد الإلكتروني تجري كتابتها في نموذج خاص باستخدام شبكة 
الإنترنت: ويمكن أن يكون للرسالة ملحقات 441861112621 ويمكن أن تتضمن الرسالة 
صورا ورسومات.....الخ. ورسائل البريد الإلكتروني يمكن أن تعامل معاملة الباتف من 
أنها غير رسمية. من جانب آخر فإن رسائل البريد الإلكتروني تشبه رسائل الفاكس إن أنه 
ا(يمكن إرسالبا في الوقت المناسب (المرسل) ويمكن أيضا فتحها وقراءتها في الوقت المناسب 
((للمستقيل): وهذا يديع لباقم لقت والبيع معارسة عمليات الترويج والبيع بإرسال 
واستقبال الرسائل فى (الأوقات 2 
0 - إن اسحلوث ارابك عور الدرود الاكو ونين حمق السو لوا 
وهبول:الرسئالة إلى الطوف الآخ إذ تصل الرسالة إلى أي مكان في العالم خلال ثوان. 
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. وأسلوب المراسلة بالبريد الإلكتروني يتيح للمرسل الواحد إرسال الرسالة الواحدة إلى أكثر 


5 ك١‎ 


ومن مزايا البريد الإلكتروني كلفته البسيطة حتى للمسافات البعيدة إِلِّ أن تسعيرة 
إرسال رسالة عبر البريد الإلكتروني لا تعتمد على بعد المسافةٍ ال: لصاوي عا 







الفاكس والباحف]م ل أن الملحدد الأساسي ل اليعد عن مزود امن قْ 
4 الاعشادية د نْ يكون محلنا 00 





الإنترنت !| البحمات الفيروسية 5كاءع4118 5نارزلا وا 0 بها بعض المتطفلين والمخربين 
إلى اليج تي يق 0 ّْ 

| والتى تؤدي !2 تعطيل وصول الرسائلي؟ 

ومنتجاتها لممارسة أنشطة الأعمال الإلكترونية عبر الإنترنت مع الإشارة إلى وجود منظمات 


تستخدم هذه الأداة في ترويج تجارتها التقليدية أيضا. وحتى تحقق هذه الأداة أهدافها 

التسويقية والترويجية منها خاصة فإنه ينيغى استخدامها بصورة فاعلة وصحيحة. 

وهناك عدة أساليب لاستخدام هذه الأداة الترويجية (أداة البريد الإلكتروني) وأهمها: 

1أ- الاستعانة بمواقع البريد الإلكتروني المجاني لإدراج اسم المنظمة فى إحدى قوائم 
المراسلة في مقابل مالي مدفوع: هناك مواقع كثيرة منتشرة على الإنترنت توفر خدمة 


البريد الالكتروني بصورة مجانية (اللساحة معينة تصل إلى أكثر من 5 عيغابايت) معن 
أشهر مواقع البريد الإلكتروني المجاني على الإنترنت: ‏ .م 
- القصامط 
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ام ا شتت 


الفصلل العاشر. الترويج الالكتروني عبرالانترنت 
- ممطولا 8 
وتقوم بتزويد هؤلاء المذكورين بعنوان بريدها الإلكتروني أثناء اتصالبا بهم فى الواقع 
الفعلى. 


- م اعوط 
- امو 1/2 
الأنشطة الترويجية علتى/صة 


- هالوم 





5 المواقع 57 #فقاقيا 0 أويضنه 5 3 أهمها الإعلانات (أى وحن الإعلانات موقع النما 3: (مثل عقد مسايقات وأد تفتاءات 
/ 3 0 0 ومشاركات.....) وتستفيدا ا منظله من هذه العناوين فى مراسلة هؤلاء الب 


ىن ما 0 كك 
1 (الدسن هم رماسن محديلون له 0 
* لالم لل شرت لما عذه الععلمة تكون عرز خادزر ا نه اوج اا لعن ميم 
0 1 0 1 30000 ع تننانا 75 4 ع ." أ كنبال .ويشاتك ١‏ ا ا ا © 
أثناء عملية تكوينهم للبريد الالكتروني المج أنى. فهذه المواقع تقوم يتف يم الاهتمامات إرسال رسائل إلى زبائن جدد من خلال الزيائن الحاليين: عسي ااحدى الوؤسائل المتميزة: 


وغملية إرسال رسائل: البريرا الالكعوودي كر ره خلال تماد ماس مومروة ف هرف 
المنظمة وتخاطب الزبائن الحاليين الذين دخلوا إلى موقع المنظمة واقتنعوا بمنتجاتها بأن 
يقوموا بإرسال رسائل إلى أصدقائهم ومعارفهم لإعلامهم وتعريفهم بهذا الموقع 
وبمنتجاته (النموذج في الأغلب يحمل عنوان: أرسل رسالة إلى صديقك؛ أو اخبر 
صديقك عن الموقع... الخ). 


المختلفة للزيائن إلى مجموعات رئيسية يتفرع منها مجموعات فرعية, وقبل انتهاء مستخدم 
جديد (زيون) من إنشاء بريد إلكتروني جديد فإنه يمر بمرحلة التأشير أمام الاهتمامات 
الرئيسية والفرعية التي تخصّه ضمن قائمة الاهتمامات, وهذه العملية تؤدي إلى إدراج اسم 
هذا المستخدم الجديد وعنوان بريده الإلكتروني في واحدة أو أكثر من قوائم الافتمامات. 

وهذه القوائم يجري استغلالبا لمراسلة هؤلاء الأفراد بشكل ألي تلقائي أو بصورة غير 
آلية» وما تقوم به مواقع البريد الإلكتروني المجاني هو تنفيذ عملية مراسلة تلقائية للمنظمات 
التي ترغب في أن تعلن عن نفسها وعن منتجاتها لقائمة أو أكثر من قوائم اللستخدمين (فىي 
اا 


إن هذا الأسلوب يعد أسلويا ترويجيا مجدياء إذ أن من يقوم بإرسال الرسالة هو 
شخص معروف للطرف الآخر ومن ثم ستضمن المنظمة أن الطرف الآخر سوف يفتح 
الرسالة ويهتم بها لأنها رسالة من صديق معروفء من جانب آخر فإن هذا الشخص 
المرسل لن يرسل هذه الرسالة إلا إلى الأصدقاء والأقرياء المهتمين بهذا الموضوع: وهو 
يعرفهم ويعرف اهتماماتهم (أكثر مما تعرف عنهم المنظمة بكثير)؛ وبذلك تضمن المنظمة 
وصول رسائلها إلى عدد من الزبائن الذين يقعون في دائرة الأسواق المستهدقة المجدية. 


قاعدة بيانات المنظمات المتصلة بموقع البريد الإلكتروني وذلك بمجرد أن يقوم بالتأشير أمام 

الاهتمام الذي يخصّ هذه المنظمات: ومن ثم تقوم هذه المنظمات بمراسلته من خلال بريدها 

الإلكترونى الخاص. 

ب- إن تريط المنظمة نفسها (موقعها) بالزيائن الحاليين والمستثمرين والموردين والموزعين 
وغيرهم من أصحاب المصالح (85)81:617010615):من خلال بريدها الالكتروني بحيث 
المنظمة قد تكون فى الواقع تمارس التجارة التقليدية إضافة إلى الأعمال الإلكترونية. 


الأسلوب فإن طاقم الترويج والبيع هو الذي ينفذ عملية المخاطبة والمراسلة مع الزيائن 
الحاليين والمرتقبين. 





ويكوم ضاكم أترويج والبيع بإعداد خوانم متنعكدد يعنأوين اليريد ا«إلكترونى فر أ 
: 3 ع ا 2« ز 


0 1 اإعاام» لد ل اه 
ومؤسسات هم زيائن حاليون للمنظمة وزيائن محتملون؛ وتوجه لهم رسائل إعلامية 
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00000 0 الإلكتروني الخاصة بهؤلاء الزبائن بعد ان يتلقى هؤلاء الزمائ» الاسائا ع 
وتوضيحية وتعليمية وتحفيزية حول المنظمة ومنتجاتها؛ وفي الأغلب فإن. المراسلة تجري البريد (لكتروني صة بهؤلاء الزد ئن يعد أن يتلقى هو لزبائن الرسائل من 
منظمة الأعمال الإلكترونية» وقد يكون الرد من خلال نماذج مراسلة خاصة تضعها 
لاي وك وج لحو كور ارسم رو 


بصورة دورية. 
المراسلة والمخاطبة من خلال المنظمة بصورة آلية (أوتوماتيكية): وهذه العملية تجري 
من خلال الردود والرسائل الآلية التي توجه إلى أولئك الأشخاص الذين يدرجور عساوين 


7 ا والبيانات اليسيطة المطلو وية التي قد تتعلق بوجهات ند نظرهم ف موقع المنظمة أ وفى 
ا 8 1 اناكو اانتس هت د للك ضمن مدقه النظعة 1 ٠ ٠ ٠‏ 7 
0 لس ا ا 1 امنتجات (سبلة فتختعات ١‏ ان 0 طرحت ا 5 السشكة شه ربق ان العمم سل معاال شهدا امرقم 
2 2 2 ددفحنة: مشر الحدع1 ١‏ فى تقكئو_ كب عن خالا فيا قلى : 3 
إن نوقر المممه.» نايل مما ع اخ 2 3 وزعير دلك 
0-6 الالكترونية: وريعا تثعرف ... خلال هذه الخدمات الجانية 
عتاوينهم وهناوين ' قا مهم 1ه الشدرق 00 2 





ب- عدم المراسلة العشوائية: إن المراسلة العشوائية التي قد تنتهجها بعض المنظمات لا 
تحقق النتائج المرجوة, فكثير من منظمات الأعمال الإلكترونية تكتفي بالحصول على 
قوائم بريد إلكتروني لتقوم بمراسئة أصحابها دون أن تعرف مدى اهتمامهم بموقعها 
ويطبيعة سلعها وخدماتهاء والكثير من هؤلاء الذين يتلقون هذه الرسائل لا يقومون حتى 
بفتحها بل يقومون بحذفها فورا 161606 ودون تردد 900 إليها على أنها شكل من 
أشكال الابتذال والتطفلء وهذه الرسائل لا تؤدي إلى تحقيق التفاعل ولا تنجح فى بناء 
مراسسلات ذات جدوى بين المنظمة والزبائن؛ والكثير من الزبائن يقومون يحجب هذه 
الرسائل بحيث لا يجري استقبالها في المستقبل من خلال أمر خاص بذلك 
تعلمةءة عاع810. 


على بعض اهتماماتهم واهتمامات أصدقائهم ؛ ومن هذه الخدمات الممكن تقديمها خدمة 
إرسال بطاقات التهنئة بالمناسبات المختلفة , إن هذه الخدمة تجعل الزبائن يدخلون إلى 
صفحة المنظمة بغرض إرسال بطاقة تهنئة وهذا الدخول يحقق الترويج لمحتويات صفحة 
المنظمة إن لا بد أن يقوم المتصفع (الزبون) بإلقاء نظرة على محتويات الصفحة وعلى 
الأغلب فأنه سيتجول فيها (على قدر توفر عناصر الجذب فيها) وريما يتخذ بعض 
القرارات الشرائية. 

دن حافت خفن النظامة كمسل على غخوان البروب الالكتروني الزبائن واسدقاتهم 
وتستطيع استخدامها مستقبلا في حملاتها الترويجية. 

ل ا ج- استخدام كلمة/كلمات مختصرة تعبر عن جوهر الرسالة في خانة الموضوع: 
ا ل لاضن عند إرسال أية رسالة عبر البريد الإلكتروني فإنه ينبغي تحديد موضوع هذه الرسالة 
ضمن خانة الموضوع 90601 وهنا ينبغي أن يكون هذا التحديد دقيقا بحيث يعبر عن 
جوهر الرسالة وليس مجرد كلمات براقة (مثل أربع المليون الآن أو لقد ريحت 
المليون. ....الخ) ا ا الترويجية, 


كإنه لات من شراعاة مجموعة من القغتايا متها غااراتي! 
1-_ضرورة تحقيق عملية التفاعل فى عملية الاتصال: أي أن يكون الاتصال ذا اتجاهين, 
بحيث يجري توجيه الرسائل إلى المستخدمين (الزبائن الحاليين والمحتملين) وأن يطلب 





من هؤلاء الزبائن التفاعل مع الرسائل والإجابة عليها بارال ردودهم ووجهات نظرهم فهذا سوف يعطي الزبون الذي يفتم الرسالة إتطباعا عاما سلبيا عن المنظدة؛ فاذا كانت 
على اليريد الإلكترونى الخاص بالمنظمة: والإجابة على رسائل المنظمة والتفاعل ممع ا ل ل د الترويجية (قيل أن تكسب 


موقعها قد يكون يصور وأشكال متعددة ومختلفة: فقد يكون الرد من خلال عناوين الزبون) فكيف الحال مع سلعها وخدماتها إذا ما جرت عملية الشراء؟ 
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إن الموضوع ينبغي أن يكون معبّرا عن جوهر الرسالة؛ وفي نفس الوقت إن يعيّر عن هذا . 
الجوهر بصورة جذابية وليس يصورة خادعة ومضللة, إذ أن صدق موضوع الرسالة : 


شيحدل لفون (الكال او التحغل) يفقم هذه الرسالة إذا كاة نوكه ننوناء وسسيكون تقافله 
مع الرسالة إيجابياء أما ذلك الزيون غير المهتم بهذا الموضوع فإنه لن يقوم يفتحهاء وإذا 
خدع بموضوع مضلل جعله يفتح الرسالة ويكتشف عدم الانسجام بين الموضوع والجوهر 

: وقد عق مات قاددة قد نا يقكه أ2 نويا مز هذه 


دان اه 


من جانب آخر فإن المنظف: نن تستفيد من شخص تخدعه يفتح بريد الكتروني لا 
يدخل ضمن اهتماماته, وعلى المنظمة أن تركز جهودها التسويقية الترويجية على أولثك 
الذين يمكن النظر إليهم على أنهم سوقا مستهدفة مجدية للمنظمة. 
تنظيم عمليات المراسلة على مراحل زمنية مخططة: 
لكل موقع ويب طاقة استيعابية محدودة في استقبال المستخدمين الذين يدخلون إلى 
هذا الموقع في نفس الوقت (وهذه الطاقة الاستيعابية تعتمد على عوامل تقنية)؛ وعندما يزيد 
عدد أولئك الذين يحاولون الدخول إلى الموقع عن الطاقة الاستيعابية المحددة فإنهم لن 
يتمكنوا من الدخول والوصول إلى موقع المنظمة وسوف يحصلون على رسائل خاطئة مثل: لا 
يمكن الوصول إلى الموقع 
أو: هذا الموقع غير متوفر حاليا 


أو لا يمكن فتح الموقع .....الخ. 7 


إن هذا الواقع التقني يفرض على المنظمة تنظيم عمليات مراسلتها مع زيائنها. 


(الحاليين والمرتقبين) بحيث توجه إليهم الرسائل على مراحل زمنية متباعدة نسبيا حتى لا 
تأتي ردودهم ومحاولة دخولهم إلى موقم المنظمة مرة واحدة (من تخلال لكالآ الخاص بها 
3 


000 5 10 1 0 أنا !! إلاراته 3 1 
والذى أرسل إلى الزبائن) إذ أن رسال عدد كبير من الرسائنل إلى الزيائن مرة واحدة 


سيؤدى إلى تدفق عدد من محاولات الدخول إلى الموقع؛ وزيادة هذه المحاولات عن الطاقة 
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الأستيعابية للموقع سيؤدي إلى نشوء المشكلة المذكورة, على سبيل المثال إذا قامت منظمة 
الأعمال الإلكترونية بإرسال 200,000 بريد إلكتروني إلى الزبائن في وقت متقارب. وهذه 
الرسائل تدعوهم إلى زيارة موقع المنظمة للتعرف على منتّج جديد جرى طرحه حديثا » وعلى 
سبيل الافتراض استجاب لبذه الحملة الترويجية 20: من هؤلاء الزبائن المستهدفين: هذا 
يعني أن حوالي 40,000 زبون سيحاولون الوصول إلى موقع المنظمة فى نفس الوقت ؛ 


0 الاعو الأ 2 اعم ع 1 3 5 
والامكانات العمية والنفننة افو قم لك قن متمد مان روي 1 > از ا ا ا 
0 3 ود ح يوصول مدآ القدن الضكم ف ' أل' يات ! أل.: 
؟ احعب زبائن 52 التروكجم 
5 5 0 1 0 
تى نكب لوفت هدا يدر 7 ا ا ا 1 
رما تضيو رسابل لخاطنة بخدم أمكات. الوحسة 


كسس نل 


الموقع المطلوبي ٠‏ والنتيجة هو فشل هزه الحملة ل ل 

إن حل هذه المشكلة يكمن في برمجة وتنظيم عمليات الإرسال على مراحل زمنية 
متباعدة نسييا تتوافق وتنسجم مع المتطلبات الفنية والتقنية حتى تكون استجابة كي 
اا اا ا ا ود الزيائن المستهدفين من الوصول إلى موقع 


ه- . ينبغي أن تحتوي رسالة البريد الإلكتروني على مجموعة من العناصر المهمة: 


تضمين عنوان واضح فى رسالة البريد الإلكتروني لاستقبال الردود من الزبائن على هذا 
العنوان . 
ال 


تعبئة خانة الموضوع 5110[601 بصورة مختصرة وواضحة. 
أن يكون محتوى الرسالة قادرا على جذب انتباه الزيون من السطور الأولى. 
. أن تحتوي الرسالة على رابط أو أكثر يوصل الزبون إلى موقع المنظمة. 
- أن تتضمن الرسالة اسم الشركة وعناوينها وأرقام هواتفها وفاكساتها .....الخ): 


ويمكن أن تظهر هزه البيانات بصورة تلقائية في نهاية كل رسالة عن طريق تأسيس ملف 
يدعى (ملف التوقيع) ضمن ال 5015816 الخاص بالبريد الالكت ون المتظلية 
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صمو جيمة اع امتهم 
الفصل العاشر: التروييج الالكتروني عبرالانترنت 
أو لسريه الاتلرووش 


و- رسائل_#أاي0 أو 00-6 رسائل :1101: 0 شاء 
نية إلى الزيائن) لذين يرغبون ف 


التطمات على قرا 





طلد هؤلاء ل( الزيائن! استفسار عن أسعار أو وأصناف محدد 






ترسل هذه الرسائل لاغراض الترويج وتقديم عروض جديدة. ....الغ). 






مجك الام على ناك بن قلاالى ال 55 0م 


ساب المنظصة البائعة )أو رسائل الشكر على التسجيل 1165151526101 ف موق 
المنظمة؛ أو رسائل تأكيد استلام أوامر الشراء وأن المنظمة في طور العمل على تلبية هذه: 


الأوامر.....الخ). 

إن القضية المهمة في هذا النوع من المراسلة هو ضرورة ترك خيار للزيون ضمن 
الرسالة يعطيه فرصة تحديد قبول أو عدم قبول هذه الرسائل في المستقيل أم لا. فإذا كان 
خياره هو الرفض فإنه يضغط »انذاك على رايط 1121 مخصص بذلك وهذا الأمر يؤدى إلى 


حذف عنوان هذا الشخص من قائمة المنظمة فلا يتلقى رسالة ممائلة مستقبلا من هذه 


المنظمة؛ وهذا الأمر يدخل ضمن احترام اهتمامات الزبائن ووقتهم وعدم التطفل عليهم ؛ إذ 


ان للتسويق جوائب إنسائية فريدة يتبغي + براعانها لشخسب احترام المجتمع. 


2056 








ن من وصوله وأجياتنا يتوقعون. 
. 500 فقتما | 12 















الفصل العاشر: الترويج الالكتروني عبر الانترنت 


'ز- قوائم يعناوين البريد الإلكتروني لأغراض المراسلة: تقوم منظمات الأعمال الإلكترونية 
بإعداد قوائم بعناوين البريد الإلكتروني لأغراض المراسلة» وهذه القوائم يجرى إعدادها 
والحصول عليها بيوسائل متعددة (كإنشاء قوائم أثناء عمليات التسجيل ا 

صة في بناء القوائم البريدية: أو إنشاء 








هذه المواقع من خلال العناديز التى تستخده هد ١‏ :د النظمة اله 0 
يد ب اخ عي ال ات لدنساًةد نه اندم 

ف عناء دمأ سات 55 ةا 1 

ن عداى 5 5 زن ععنيات سن تسوكب نه ونيينا 

الخوام أن أ عه عتادنة انحو ا عزنات ل 3 

او أ وعدد عداوين التريد ١‏ الحدروني 00 لخاديمعةه الوا د قد يصل لد م 


كبير؛ وعند ذلك تصبح هناك ضرورة لتجرئة هذه القائمة الطويلة إلى قوائم فرعبة من 
أجل استخدامها يصورة أكثر فاعلية ؟لاناه5118 016 ؛ ويذلك تكون منظمة 
الأعمال الإلكترونية قد انتهجت استراتيجية تجزئة السوق اتسقية 0 
/ا5118168 5652060121102 بصورة أكثر نجاحاء ولكن السؤال المهم هنا: 
ما هي الأسس السوقية 5ع18385 ه12)10م» تدرعءو 11211 التى سوف تعتمدها 
منظمة الأعمال الإلكترونية في تجزتة القائمة الطويلة الواحدة إلى مجموعة 7 القوائم الفرعية 
بحيث يجري توجيه الجهود التسويقية (والترويجية منها خاصة) بصورة تسويقية أكثر 
تخصصا وأكثر تحديدا وأكثر إشباعا وإرضاء لحاجات الزيائن ورغباتهم وأذواقهم؟ 
تحتاج المنظمة هنا إلى مجموعة من الأسس (أسس تجزئة السوق المستهدفة) وهذه 
الأسس ينبغي أن تحصل عليها المنظمة أثناء إنشاء قوائم البريد الإلكتروني الرئيسة, إن لا 
يجوز الاكتفاء ياسم الزيون وعنوان بريده الإلكتروني فقط. ٠‏ بل ينبغي أن يجري جمع بيانات 
أخرى عن كل حساب بريد إلكتروني تتعلق باهتمامات الزيون وتفضيلاته ومكان سكنه 
ودولته وجنسه وديانته وعمره وحالته الاجتماعية (المدنية) ومستواه العلمي ووظيفته (مهنته) 
وأية بيانات أخرى تهم المنظمة في تحقيق تجزئة أفضل للسوق, » فبعض المنظمات قد تهتم 
بطلب صفات خلقية (مثل الطول ١‏ اليك ول أله الذ) أن قا 


5 نفدو 5 : - ممكر 


وأا 2 د ا 0 
ل الع 00 7 39 1 202 كانت فد 


نشاطها التجاري ذات علاقة بهذه الصفات. 
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الفصلل العاشر: التروييج الالكتروني قبر الانترنت 












إذن» يجب أن تكون المنظمة قادرة على تحديد البيانات الأكثر علاقة بأنشطتها 
اناري وان تت سوه البناناف فخ الوبائج اغثلام إحشاء كوائم البرية الإلكتروفي: - 
لاستخدامها فى تجزئة الأسواق واستهدافها 28زناء1218 والتمركز 20511021285 فى 
أذهان الزيائن لتحقيق المبزة التنافسية 405/82]886, 0002161111906 بحيث تكون هذه 


ىوه لعفل الزياقق المحتملين لا يستخدمون حسابات البريد الإلكتروني المجانية» بل يدفعون 
مقابل خدمة البريد الإلكتروني وكذلك مقابل استقيال الرسائل المطلوية فقط , وهذا 
يجعل منظمات الأعمال الإلكترونية المتنافسة غير قادرة على معرفة عناوين البريد 
الإلكتروني لبؤلاء الزيائن المحتملين » وإذا استطاعت فإنها لا تتمكن من ذلك إلا بصعوية 





06 أ د 
المنظمة قادرة على إشباع حاجات الزبائن ورغباتهم وأذواقهم اكثر وكلفة مرتفئة سيفنا. 
شن لم سنوي وطييعة الدشم القى الت ات ج- انتشار ظاهرة الد يد الإلكتروني غير المرغوب فيه 500830 : وهر شبارة عن رسا 
يي لمن م يك لدو فر مرق ع أ قي الجر يد 1د لكمر وميم 2 بريد الكتر وى لوشسيحتة "الومادواءت التي 52 زعا الأغلب! !! يي يي لان . ا 1ل 
: 5 0 بت ى 5ت شيب ] إلى ث. عسي ل« (1ل مدر سلكت 


ل ينا من المنظمة 7 0-0-7 شواقع 


00 (التي تحصل عليها هذه المنظمات بصور مختلفة) دون 


أن تهتم هذه المنظمات كثيرا يمدى افتجاع أو عدم اهتمام هؤلاء المستخدمين لموضوعات 
هذه الرسائل البريدية الإلكترونية, وظاهرة البريد الإلكتروني غير المرغوب فيه هي 
ظاهرة سيئة للغاية أو أن المنظمات التجارية التي تستخدمه لا تكشف على الأغلب عن 
هويتها ف هذه الرسائل: وكذلك تحاول استغلال خدمات البريد الإلكتروني تسويقيا 
دون أن تدفع مقابل هذه الخدمات . وهذا يناقض شروط استخذام الخدمة, وعلى الأغلب 
لا تمنح المستخدم حرية حذفها وحجبها مستقبلا عن بريده الإلكتروني إلا باستخدام 
أسلوب 562067 عاع1310 من خلال ال 501083:6 الخاص ببريده الإلكترونيء ويما أن 


اممو او ال ا ا 1 
توافر هذه الجوانب الفنية في مواقع البريد الإلكتروني بحيث لا توجه رسائل تتضمن 
محتويات تحتاج إلى دعم فني غير متوفر في البريد الإلكتروني المعتمد من جانب الزيائن 
المحتملين, إن هذا الجانب (مستوى توفر الدعم الفني) قد يكون أحد أسس تجزئة قوائم 
الإريدة الالكفروقى يديك تهون العتارية ن التي لا تحتوي الدعم الفني الكافي في قوائم 
منفصلة حتى لا ترسل إليهم بيانات لا يستطيعون قراءتها. 
ال عن امك لا يتيح له سوى حجب عدد محدود من عناوين البريد الإلكتروني. فإن 
هذه الرسائل غير المرغوب فيها تبقى مفروضبة على المستخدم بصورة جبرية؛ وسوف 
تملأ بريده الإلكتروني باستمرار وقد تعرقل في كثير من الأحيان وصول رسائل مهمة 
ينتظرها بسبب محدودية المساحة الممنوحة لحساب البريد الإلكتروني (مثلا 5 
ميجابايت: فإذا زاد حجم الرسائل في صندوق البريد الإلكتروني 1060 عن هذا 
ْ ا م ل لك داه الحجم فلن يكون بالإمكان الاستقبال)» ولذلك سيبذل المستخدم جهدا يوميا غير ميرر 
المحتملين قد لا يمتلكون عناوين بريد إلكتروني أو قد لا يجِدٍ ١‏ ا في أعمال حذف 56 هذه الرسائل غير المرغوب فيها وهذه مضيعة للوقت والمال 


وهذا يجعل الحملات الترويجية غير قادرة على الوصول إلى هؤلاء الزيائن المحتملين. ٠‏ ) 


وهناك مجموعة من التحديات التي تواجه الترويج عبر البريد الإلكتروني: 

رغم النجاح الكبير الذي يمكن أن يتحقق عبر حملات البريد الإلكتروني الترويجية» غير أن 
استخدام البريد الإلكتروني ترويجيا يواجهه الكثير من التحديات التي تحدّ من درجة فاعلية 
هذه البلات الترويجنة: وامع مده القديات ماياقي: 


أ- الانتشار المحدود لاستخدام الإنترنت في بعض المجتمعات: أي أن الكثير من الزبائن 





د01 


تكاليف استخدأم ح رتبت ىِْ حدف هده الرسائل). 


هذا التحدي ناجم عن تحديات كثيرة تعيق انتشار شبكة الإنترنت فهه بعض المجتمعات. 
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0000 


من جانب آخر تجدر الإشارة إلى أن كثيرا من هذه الرسائل البريدية الإلكترونية غير + الكسي السهل والسريع: 


لزغو فيها ام ا يأخذ أشكالا متعددة منها: 
09 0 اللا لعبار 


#توفير فرص قيّمة للعمل فى البيكته 








: تصل رسائل كثيرة إلى المستخدمين تشرح لهم آلية تحقيق الكسب السهل والسريع 
للمال خلال مدة زمنية قليلة , وهذه الرسائل تهذق بالطبع إلى الاحتيال: 







عت اذا لام معن شو المتتقا بغ د بالط عدايات وتات عمدة تكحوا ك1 اواج 5 الأجازات: 


0 2 تجر اتتسم إن كتوم ومين ترك القن 0 و الت تن ما الس : 
50 0 59000 35 2 لال 0ل مشر لمي السير اخر كرب كيدها ينك لرشائل البدي 






يخدعون بهذه الرسائل إلى إنتاج بعض المنتجات التي لا تجد لنفسها سوقا لتصريفها ولن : 
تستطيع أن تغطي ولو جزءا من تكلفتها. 
» منتجات الصحة وتخفيف الوزن: ) 


وس 

يصل إلى صناديق المستخدمين الكثير من الرسائل التي تدعو إلى شراء منتجات 
صحية ومنتجات لتخفيف الوزن والرشاقة وإنماء شعر الرأسء ويقدمون أدلة على النجاح 
الخارق الذي حققته هذه المنتجات (بالطبع الأدلة جميعها مزيفة) ويعرضون آراء خبراء 
وأطباء يدّعون أنهم مشهورون (ولكن أسماء هؤلاء الخبراء هي أسماء مزيفة غير موجودة 
على أرض الواقع) 


+ ل ل العمل 


التخصصة بالسياحة والسفرء وهذا الأمر يكون فى الأغلب إما خدعة كاملة أو 
كير فرص استثمارية مضمونة: 

رسائل كثيرة تصل إلى المستخدمين تدعوهم إلى الانضمام إلى الفرص الا 
اامضمونة التي لا يشوبها أية مخاطر والتي تحقق أرباحا عالية ؛ وكلما كان مبلغ الاستثمار 
اكبر كانت الفوائد أو الأرياح المتحققة أعلى, والعلمية تكون بمجملها خداع وتزييف. 
© تبييض بطاقات الائتمان السوداء: 


بعض الأشخاص يرتكبون مخالفات مالية مع المؤسسات المالية » وهذا يؤدى إلى 
إدراج أسماء وأرقام هؤلاء الأشخاص مع أرقام بطاقاتهم وهوياتهم في قوائم سوداء ليذه 
المؤسسات المالية الخاصة التي تستغل هذا الجانب وتبعث برسائلها الالكترونية إلى 
الستخدمين تدعي فيها أنها قادرة على تبييض حسابات الأشخاص الذين يعانون من هذه 
المشكلة مقابل رسوم معينة» وتكون العملية هي عملية خداع واحتيال » إذ لا يمكن لبذه 
المنظمات الوفاء بما تقول وتدعى. 


هناك رسائل كثيرة تدعو مستخدمي الإنترنت إلى العمل ضمن طاقمهاء وأن هذا 
العمل سيوفر لبم المال الوفيرء والمطلوب منهم فقط هو القليل من المال والقليل من الوقت 
يقضونه فى بعض الأعمال البسيطة عبر شبكة الإنترنت» وبالطبع المقصود بهذه الخدعة هو 
الحصول على هذا القليل من المال) من هؤلاء المستخدمين الكثيرين لأن هذا "القليل من 
المال' سوف يوفر ' الكثير من المال” لتلك المنظمات الخادعة وذلك على قدر تعلق الأمر بأعداد 





من يخدعون بمثل هذه الرسائل. ٠‏ 


300 111111111 191919111111111 
ت ‏ لطاتت 3011 
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ودر نندت ونج لآل أعدرءول] 





12111 1 ذزذزذز1ذآآذآ آذ ااا 0-85 
7 ربت 
2 3 5 م 
0 3 0 8 0100 كك 1 2 لمر مار ٌّ 
متصطلح 5 يقير عن ذه ب رذ كام يذه المجموعات شي معحمومعات شاش فى 


موضوعات مختلفة لا تشكل الأخبار سوى نسبة ضئيلة جدا منها. 

إن هذه الخدمة من الخدمات المهمة المتوفرة على الإنترنت؛ وهي تمكن أي فرد من 
الوصول إلي أية مجموعة يرغب فى الوصول أليها من اجل مناقشة القضايا ذات الاهتمام 
المشتركء والمشاركة في النقاشات وتتميز مجموعات الأخبار عن جلسات المخاطبة والتحاور 
المباشر في إن المناقشات تجري عبر الرسائل, إذ إنها لا تتم في الوقت الفعلي كما يجري فى 
غرف التخاطب 5 03118©. وهذه الخاصية تجعل من الممكن تخزين مجموعات 
الأخبار» والحصول عليها فى أي وقت. 
ويإمكان الفرد قراءة المناقشات التي دارت بين أشخاص من كل أرجاء العالم, كما أن 
بإمكانه المشاركة في هذه المناقشات. 





ومناقشتهم وتبادل الرسائل معهم. وإخبارهم بالمنتجات الجديدة التي تطرح, وبالتحديثات 
3 3 1 1 ال ا اج 


التحسينات. وإعلز ميمح بتعليمات اسستحدام المسجات الجديدد, اعلا تدم يكنوات التوزيعء 


وأساليب الدفع: وتحقيق حالة من الاتضال والتفاعل الدائم معهمء لكسبهم كزيائن والمحافظة 
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وحتى تنجح المنظمة في استخدام مجموعات الأخبار تسويقيا فانه ينبغي أن تراعي مجموعة 
مخ اليآنق والترافد زنع 


- عدم استخدام أسلوي المقالات والردود الضلارة والمؤزية 180906”!: فى كثير ف" الأحما: 
كد تجد المذكلهة بعخر المفالات (خعمن مجموعات الآخيا ( 9 2 3 


إذتهذ الأساو تكلب العدوي والمعاية السلبية للمنظمة؛ إن الطريق السليم للتعامل 
مع مثل هذه الحالات هو إما إهمالبا وعدم الرد عليها؛ وإما مخاطبة كتابها بصورة 
إيجابية وطلب آرائهم ومقترحاتهم لتحقيق رضاهم عن المنظمة ومنتجاتها. 

ب- عدم إرسال نفس الرسالة إلى عدد من*مجموعات الأخبار؛ إذ أن هذه المجموعات قد لا 
تكون مهتمة بهذا النوع من الرسائل؛ وينبغي اختيار المجموعة الصحيحة التى توجه 
إليها الرسالة, ولتحقيق هذا البدف بصورة سليمة فانه ينبغي قراءة إجابات الأسئلة 
المتكررة من الارتباط ©7480 الذي يقع في أغلب مجموعات الأخبار (وهو يعنى 
5 45161 'إ!أمعناوع؟!): وهذه الإجابات تعطى مؤشرا واضحا حول 
اهتمامات المجموعة, فإذا كان هناك تقارب بين اهتماماتها وموضوع أعمال المنظمة 
فإنه بالإمكان توجيه الرسائل إلى أعضاء هذه المجموعة/المجموعات. تجدر الإشارة 
الى أنه بإمكان المستخدم التعرف على ©7480 لأغلب مجموعات الأخبار من خلال 
الموقع الآني: 1205 /5 05.0 دآ حوس ]// :معط 

من جانب آخر فإنه ينبغي تجنب تكرار إرسال نفس الرسالة إلى نفس المجموعة إذ أن 


-١ 5‏ !!!1 3 
ذلك يخلق الملل ويذديى ال الاحجام عن التعامل معيا. دهذا التو هما ال سائا نطللة 
يحلى المنا ويدادي الى : 532 ميا ا 


عليه 524810 5 


























الفصل العاشر: الترويج الالكتروني عبر الانترنت 





الفصل العاشر: الترويئج الالكتروني عبر الانترنت 






ج- استخدام أسلوب ترويجي لائق ولبق في إرسال الرسائل إلى مجموعات الأخبار, وعدم ' 
استخدام الأساليب المبتذلة والمزعجة في مراسلة مجموعات الأخبار, إذ لا يجوز أن 
فارس شقطًا و(العاكها مباتقرا تلن انجالن ترويع مشحاتها وقيادة شيدجافهاءوانطا ينيجي 

الترويجية طابعا مختلطا بين المعلومات 101105128108 وترويج 


ن: البحث في مجموعات الأخبار عن ما يقوله الزبائن والمتسوقون والمناقشون وغيرهم 
عن المنظمة ومنتجاتها واستراتيجياتهاء والتعرف على نظرة المجتمع إليها. 
وماكياتها العديدة اليك اد 1 





] البحة مان عغدهب يذ دع ااززناع ناف هزه المتدل شعي‎ 35 ١ 
355 : 3 قوع 3 الخوننة! 1 بحدة الشاددت | كلها‎ 
1 ادس ايد ا ل ل د‎ 2٠ 1 تو لي ا ديق اوأر« يي‎ - 
5 اساسا نيا 4 حجري د 5 له 2 000 3-0 2 كد‎ 


د- أن تكون 500 ومفهومة وواضحة وقصيرة: إذ أن الرسالة غير الواضحة لا واستخدامها والبحث فيهاء ويتم الانطلاق من هذه الفنات العامة إلى فنات أكثر 
تحقق أهدافهاء كما أن الرسالة الطويلة لا تنجح فى استقطاب المستخدم لقراءتها. من ١‏ تخصصا وتفصيلاء والجدول الآتي يوضح هذه الفئات: 

جانب آخرء فإنه ينبغي أن يكون سطر العنوان مختصرا وقصيراء بحيث لا يزيد عن 40 بع ونا قات الا 

حرفا (لأن أغلب برامج البريد الالكتروني لا تعرض إلا الأربعين حرف الأولى...). 





ويفضل أن تمحتوي الرسالة على ارتباطات توصل المستخدم إلى موقع المنظمة على الويب ١‏ د ألم 0 لطتو 
لصفحات التى تتضمن المنتجات الجديدة. ْ ددا 
0 سمي ْ عن م001 
١ 5-5 1 7 0 1‏ 15 ا نه 

قراءة الرسالة بسهولة. ويفضل | ستخدام الحروف ا لصغيرة: (يطلق على أسلوب كتاية موصو. مدبوعه 


101 ). : وبناع ل 





موضوعات إخبارية 





8 | الوضوعا تا الرياضة والاستجمام والبوايات 


بإمكان المنظمة أن تقوم بالبِحّث في مجموعات الاخبار عن موضوعات متعددة ومجالات ١‏ | 59 موختوعات ات عله بالقلم 


متنوعة؛ ومن ذلك: 8 : 50 موضوعات اجتماعية ومجتمعية 








5 دع الوق أن الوق ادقة لهات القلسة: ات تماء تويات 1 
0-1 البحث عن المنتجات المشابهة لمنتجات المنظمة؛ ومستويات جودتهاء ومستوي علا2 1 مجموعات للمناقشة والحديث 
وحدود أشعارهاء وآليات وشروط البيع والشراء. ا 3 عيبا 0 1 سحدوين 1 | 


ب-2 البحث ع المتظمات المنافسة؛ والتعرف على سياساتها واستراتيجياتها ومستويات 
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الفصل العاشر: الترويج الالدكتروني عبر الانترنت 


تقناياني ينك م ينات الأخبار التي تساعد المستخدم على استخدام هذه المجموعات 

** مجموعة 811.1651118: هي مجموعة أخبار موجهة إلى مساعدة المستخدمين 
الحدن تجموعات الأحيان: 

** مخموعة 112115.811511615: هذه المجموعة متخصصة فى التعامل مع 


اده المستخدميئ حول #جموعات الأخيار. 


لم اا ا 0 وكيس د 000002 





5 اا يي 111 ين . ا 1 
تشاهك نمه عشناة ع نت السعموسين عدن حول ادك ا ع ل 


** مجموعة 26115.311110111106.217/15615: مجموعة تساعد وترشد 
المستخدمين الجدد فى آلية استخدام مجموعات الأخبار. 
من جانب آخر فان بإمكان المستخدم الجديد الوصول إلى مجموعات الأخبار المختلفة 
من خلال: 
** ووءءما. 01041001: ويجري تحميله ضمن مستعرض الانترنت أ626امآ 
161وام::8, وهو يمكن المستخدم من المشاركة في مجموعات الأخبار المتنوعة 
باعتماد آلية بسيطة. 
** 28.0011 1: هو موقع ويب (177837.06[3.0052) يتيح للمستخدم الاشتراك ف 
جميع مجموعات الأخبار وهو سهل الاستخدام. والحصول على الخدمة من هذا 
الموقع يحتاج إلى التسجيل أولا 168150:2]108. 
*** <ترهه.8800لآ: يوفر موقع 92100 (وهو محرك بحث وفهرس مشهور جدا) لوحات 
رسائل شبيهة بمجموعات الأخبارء إذ توفر رسائل تناقش موضوعات وقضايا 
مختلفة:؛ ويإمكان المستخدم الوصول إلى هذه الرسائل من خلال الارتباط 
(5.|100.201ع0165532//:م11) . والدخول بف ذلك إلى أبية فئة فرعية برغب 


فيهاء ومن فئة فرعية إلى أخرى أدنى منها إلى حين الوصول إلى الرسائل المناسبة. 
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الفصل العاشر: التروبيج الالمكتروني عبر الانترنت 





7 سناع د11 لمكا 


مفهوم التسويق الفيروسي سناع د81 اوعا/ا 1ه أرعء ه00 








الع بوي ا اق ارح م مل و 5 2 ا 0 41 لات سم 
إن فكرة التسوية الفيروسي هي أن يجري استخدام واشراك الشبكات الأجشباء 
ىو تاع 25 [3ا500 لتشجيه وتحفيز الملستخدن/ الزيائن لمثارء 





والتسويق الفيروسي هو نشاط تسويقي تعمل المنظمة بموجبه على تجنيد 
المستخدمين/ الزبائن ليكونوا جزء! من وكلاء البيع لمنتجات المنظمة وليعملوا على نشر 
الكلمة المؤثرة 18/050 186 عن منتجات المنظمة (مغ مراعاة أن بعض التأثيرات قد تكون غير 
إيجابية» وهو ما تسعى الكوادر التسويقية إلى تجنيه أو تقليله إلى حدوده الدنيا). 
التسويق الفيروسي مفهوم يرتبط بالاتصالات 00101010111026107© والتوزيع 
71 ], ويعتمد على الزبائن للقيام .نقل منتجات إلكترونية بوبساطة !أبيريد 
الإلكتروني ووسائط الاتصال الإلكترونية الأخرى عبر الإنترنت إلى مستخدمين/ زبيائن 
أخرين محتملين ضمن منزلتهم وطبقتهم الاجتماعية والقيام بتنشيط وتشجيع عمليات 
التواصل والاتصال بين هؤلاء المستخدمين/ الزيائن من أجل تحقيق عملية نقل هذه المنتجات 
. بين الزبائن. 
وضمن عملية التسويق الفيروسي فإن عملية التبادل بين المزودين 1165م5100 
والمستخدمين/ الزبائن تأخذ شكلاً غير مباشر 1001560119 ويقوم المستخدمون/ الزيائن 
بممارسة دور الوسطاءء ويقتصر اتصال وتفاعل المنظمات المزودة مع المتبنين (المشترين) 
الأوائل للمنتجات 1615م400 1٠00‏ 11156 وهم ذوو أعداد محدودة. 
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الفصل العاشر: التروييج الالكتروني عبر الانترنت ْ 
وهناك مصطلحات أخرى يجري استخدامها أحيان!ا كمرادقات لمصطلح التسويق 

الفيروسىء ومن هذه المصطلحات مصطلح التسويق العيضوي عمتاععامدل/ط! عنتصدع:0, 

ومصطلح الدعاية 21003820100 ومصطلح تسويق التجمعات 54لاع 1211لا ممتالدعع دوع 6 . 


وتعوز الإشارة إلى أن كثيرا من الخدمات ؟5معع1/ا561 التي يستخدمها الأفراد تكون 


3 0 1 1 2 
5 د اي قت امات الو 1 2 وذلك كمف او الاعلان عن مني 
وتوت 7 دده عن ديه ل 0 : 2 53 03 
3 أ نحده :4ل حشابة لشحد ل لال اعمكد. اد سو.نا 
:8 351 1 ل 2 
4 شهدت ققخ الشين نيا ع اغيم كه امحل امات اس بر حت 11101111311 لسلا سه يراب 


00 


00 وهذه الخدمات لاقت انتشارا واسعا وسريعا جداء وكان أحد أسباب الانتشار 
الواسع والسريع جداً لبذه الخدمات هو أن كل رسالة إلكترونية تُرسل عبر بريد 10]2811! 
أو بريد 8000ل تتضمن إعلاناً لبذه الخدمة, وهذا أدى إلى انتشار المعرفة بهذه الخدمة 
بشكل فيروسى 2ه 81ز/ا: وكذلك فإن أحد الأسباب الرئيسة لزيادة الانتشار الفيروسي 
لبذه الورك نا أن خدمات بريد 110851811 ويريد 13100 هي خدمات بريدية الكترونية 
ا 2 
وتجدر الإشارة إلى أن أسلوب التناظر الوظيفي لعمل التسويق الفيروسي يؤدي إلى 
تحقيق انتشار بأسلوب أسي 11 )درءدوم<8 للبيانات والمعلومات المتعلقة بالمنتجات (سلع 
وخدمات...) وللمنتجات أنفسها والتي تنتشر من خلال حملها وتناقلها عبر مراسلات 
البريد الإلكتروني إلى العناوين البريدية الجديدة ذات الأعداد الكبيرة وهذه العناوين 
الجديدة سوف تعمل من جديد على نشر بيانات ومعلومات المنتجات والمنتجات أنفسها إلى 
عناوين جديدة أخرى بأسلوب أسي يشيه فى طبيعته انتشار التلوث بفعل الفيروسات. 


بدايات التسويق الفيروسي وتطوره: 


إن استخدام مصطلح التسويق الفيروسي قد بدأ بالرواج والانتشار منذ عام 


شيك مايا دا نل ويا اف ا امه و روكلا اتن لشفي ب و حي شب نك قم المشك تن فيس انه 
8 لك المنظمات !ا تى كا تستخدعة ثى بدأيأنت أنه رد 2ت 2525 4 مسسيتي. تخد ود 2 


انتشاره فقد كاذ د ديات إلتى تتناوله محدودة أيضا ويدأت تتزايد تدريجيا بعد ذلك» 




















الفصل العاشر: التروييج الالمكتروني عبر الانترنت 


: :وكانت الأدبيات الأولى تركز فقط على المقاهيم الأساسية لبذا الأسلوب الجديد وعلى قصص 
النجاح المرتيطة به. 

إن بيئة الأعمال الإلكترونية قد ساعدت كثيرا في نشأة و نمو وتطور التسويق 
| الفيروسيء وقد عززت اتجاهات وممارسات منظمات الأعمال الإلكترونية هذا النمط 
٠‏ /التسويقي الجديد. 










58 ون دللقا ونا مميلة مكرك ا تحص عاق داكي الح لار اين 
عو _-. 7 _ م 
أ عه" اداع ٠.‏ 00 0 
لات تسيودة التقئيدة لخديماتيا د نل الاي ا ا ا ا 1 
0 حي دياوف احمالات تجقثير ضرال على أذ ستحدأم الانترنت 


بأوإجراء المراسلات الإلكترونية باستخدام خدماتها. ان قاعدة مستخدمى 1(هتان!! قد 

ش تعفد كما متايه | بحسو لتريدة عد افك بفينة القد و و عرس مني التاريش, 

0 ولتوضيح ذلك فقد بلغ عدد أفراد قاعدة مستخدمي 101:811! في منتصف العام 2000 

خوالي 66 مليون مستخدم, كما أن هناك نموا كبيرا جدا في هذه الأعداد إذ أن حوالى 270 

ألف حساب جديد يجري فتحها كل يوم في قاعدة مستخدمي!110111821: وعدد 56 


وهناك دراسات تم إجراؤها قبل الاستخدام الواسع للتسويق الفيروسي: وهذه 
الدرامسات أظهرت أن الشبكات الاجتماعية تلعب دوراً كبيرا ولبا تأثيرات 56 فى 
عمليات تبني بعض المنتجات والابتكارات» ولكن هذا على المستوى الفرديء بينما لا يزال 
الباحثون غير قادرين على أن يقيسوا -بدقة- درجة التأثيرات الناتجة عن المقترحات 
والتوصيات التي يجري تناقلها من فرد إلى فرد 1265501 -10- 262508 عير الشيكات 
الاجتماعية المتعلقة بمزيج واسع من المنتجات. 


ولا بد من الاشارة الى أن هناك حاجة واضحة وملحة لتحقيق معرفة أفضل عن 


الإطار الذي تعمل فيه استراتيجية التسويق الفيروسي ينجاح: ود تحفيق معرفة متعمقة عن 
طبيعة وهة لكمسنائضس ‏ الله الخدناته اله 


بص السلعو ىو سكن 1 داق عا كرا الذنرية ب لقنو م انقاكك 
تخا ريق الفيروسى نتائك 


5 فاعلة, إذ أن هذد المعرقة مهمة جدا للفاعلية الاعلانية, فالاستخدام غير المناسب للتسويق 


ببببب7 1 1 1 2 2 2 آآآآ آ ئش 2 2 +#ااااا 5 
لل د تططخ 309 
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ادي سوف يودي 4 0 انتاجية هذا النشاط ات وقد يؤدي: 


الل هنا حاج كر مله لجرا لات متنا تي لويس م لجل 


501 يد متغدورة معزي الل لجف ركه الود 


ا رت 


ا المستجيتء خونن السب حاتت 6 شزم ا عي اسم 


كاداة للاتصالات والترويج وتحتٌ المستخدمين/ الزيائن على إرسال بعض الديانات 
والمعلومات الخاصة عير البريد الإلكتروني وتوجّههم إلى بعض الارتباطات قافا وإلى 
بعض خدمات بطاقات التهنئة من خلال الصفحة الرئيسة للمنظمة على الإنترنت: والبدف من 
استخدام هذه الاستراتيجية هو جعل الناس (المستخدمين/الزبائن) يتحدثون عن المنظمة 
ويتبادلون الأخبار بخصوصها وبخصوص منتجاتها في المجالات والشبكات الاجتماعية, 
وهذه الاستراتيجية ستقود إلى جذب مستخدمي/ زبائن جدد لم يسيق لهم أن تغاملوا مع 
المنظمة, غير أن أغلب هذه الأنشطة (التي تمارسها منظمات غير منظمات الإنترنت) لا يجري 
تنفيذها بصورة تكاملية في إطار استراتيجية شاملة للتسويق الفيروسي وينقصها آليات 
المراقية على مستوى جودتها. 


إن النجاح في إشراك المستخدمين/ الزيائن للعمل ضمن إستراتيجيات التسويق 


الفيروسي (كمروجين وموزعين لمنتجات منظمات الأعمال الإلكترونية) هي فكرة مثيرة . 


للاهتمام» وهي تعود على المنظمات بمزايا كبيرة. وهذه المزايا لا تشمل منظمات الأعمال 


لك 


ادرلكترونية فقط. بل إن الواقع يثيت آن إشراك المستخدمين/ الزياتن فى العملية التسويقية 
# 


قد تبتت جدارته فى المنظمات التقليدية. 
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الفصل العاشر: التزويج الالنكتروني عب رالانترنت 


إن التسويق الفيروسي لم يقتصر على استراتيجيات ترويجية واستراتيجيات 
توزيغية فقطء بل تعدى ذلك إلى الاستراتيجيات التمويلية وعزع502)6 66+ وقد تحقق 
ذلك من خلال تمويل المشاركين في التسويق الفيروسي بعدد من الأسهم 510015 فى مقابل 
مشاركتهم فى التسويق الفيروسيء ومن الأمثلة على ذلك: 


* أنشطة التسوية الفير ومسي الت تطلقته اشركة وهلا لدعم التداول فى به مات 
لالح خا اا 
ادعواف شير ا سريت قي د 0 

*" أنشطة التسويق القيرو, سي التي درت عن إحدى الشركات الالمانية للمزادات عد 


الإنترنت وهى شركة [أوداع0ة1'. 


للتسويق الفيروسي أهمية بالغة ويمكن توضيح ذلك من خلال مجموعة من المحاور أهمها: 

1- يلعب التسويق الفيروسي دوراً فاعلاً في نشر المنتجات (سلع/ خدمات) بصورة 
سريعة تفوق فى سرعتها ما تقوم به الشبكات الواسعة (مثل شبكة 4118200.60121/ 
وشيكة 2/2500.60117 وشيكة 8/605.6001آ): كما أن انتشار التسويق الفيروسي 
جعل منظمات الأعمال الإلكترونية لا تولي اهتماماً بدرجة كبيرة (كما كان في السابق) 
بإيصال ارتباطها 216ذء[ إلى المستخدمين/ الزبائن من اجل أن يصلوا من خلاله إلى 
الصفحة الرئيسة لمواقع هذه المنظمات. إذ أن هؤلاء المستخدمين/ الزبائن الجدد 
صاروا يصلون إلى هذه الصفحات الرئيسة (للواقع منظمات الأعمال الإلكترونية) من 
خلال المستخدمين السابقين الذين يمارسون التسويق الفيروسي تجاه الآخرين. 


2- يلعب التسويق الفيروسي دورا كبيرا في تحقيق أرقام مبيعات كبيرة (عبر الإنترنت) 
لكثير من المنتجات المغمورة (غير المشهورة) 5 00501016): على سبيل المثال» فإن 
0- 40/ من مبيعات شركة أزون الشهيرة 41018200.6017 تتحقق من شار - 
إطار السلسلة الرئيسة للأصناف الرئيسة المعروضة في هذا الموقع. 






















الفصل العاشر: الترويج الالمكتروني عبر الانترنت 





ّ تببس يبي ب بيت دعتو لقف العام التروييج الالمكتروني عبر الانترنت 
3- إن مشتريات الزبائن عبر الإنترنت الناجمة عن توصيات الآخرين (من خلال التسويق الأهداف الرئيسة للتسويق الفيروسي: 
الفيروسي) ليست بعيدة كثيراً عن قاعدة 20/80, وتجدر الإشارة إلى أنه عند تطبيق 


إن الغرض الرئيس لاستخدام التتسويق الفيروسي ليس تعظيم الأرباح, وفي 
هذه القاعدة في مجال المبيعات فإنها تعني أن نسبة 720 من أفضل المنتجات تحقق 


الواقع» يمكن القول أن التسويق الفيروسي يركز بصورة أساسية على تحقيق مجموعة من 








- 014 0 2 قي 8 
نسية 80/ من المبيعات الكلية. أما فيما يتعلق بانعكاسات هذه القاعدة في مجال الأهداف أهمها ما يأتى: 
التسووية ‏ القر ودع افانة قن كو 0 المنتجات الواقعة تحت تأثير التسويق 
التسويق الفيرة. ي فانه فد تبين أن ل و 5-5 ىق 1 تعظيم الإيرادات ل 1601 مار سروم عن مبيعات المنتجات (إسلم. ختهاه ب 
: ا 50 الأنصنة ‏ كله 7 0 3 
الخرو عل ب م ال 11ت ون الل ان قدرات الد سويق الفيروسي فى التاثير فى إن رادات المنتجحات لنظمات الخ | سبع 
دعب العسريل انبر ودشي دروا كدر «ى السدريق النتصات اه اودري السعد قي اإلكترونية (العاءلة عبر الإنترنت) تفوق قدرات اساليب وادوات الإعلان الأخرى التى ١ ٠‏ 


المحدودة أعنلوهت1 عاعالال وهدا يودي إلى مشاركات جوهرية فى حجم المبيعات 
الكلية للموقع الالكتروني. 

5- لقد أظهرت الخبيرات أن استخدام أساليب الاعلان التقليدية في الترويج للمنتجات 
المغمورة (غير المشهورة) هو استخدام غير عملي: وتبين أنه يمكن تحقيق مزايا أفضل 
لكل من البائعين والمشترين من خلال استخدام مداخل تسويقية أكثر تحديداً وأكثر 
استهدافاًء وقد اتضح أن استخدام التسويق الفيروسي يحقق فاعلية عالية في هذا 
المجال لأنه ينجح في توفير مجالات التعليم والتعلم والمعرفة اللازمة والكافية عن 
المنتجات الجديدة. 


تعتمدها هذه المنظمات, وأحد الأسباب الرئيسة لذلك هو أن الزبائن يحصلون مجاناً 
على بيانات ومعلومات المنتجاتء كما أنهم لا يتكبدون تكاليف عملية توزيع المنتجات عبر ل 
أنشطة التسويق الفيروسي. إن المنظمات العاملة عبر الإنترنت تعمل على تحقيق 
الأرياح من خلال وسائل وأساليب أخرى عدا التسويق الفيروسيء على سبيل المثال, 
فإن موقع 2808.013 (الذي يختص بتقديم خدمات الأشرطة الفنية التى يه.ك..” 
للمستخدمين/ الزبائن تحميلها والاستفادة منها أيضاً في مواقعهم الشخصية وكذلك 

إرسالبا مرة أخرى إلى الزملاء والأصدقاء) يعمل على تحقيق الأرباح من خلال ما 

يأتي: 






6- إن التسويق الفيروسي يقدّم مساعدات استشارية كبيرة للمستخدمين/ الزيائن. وهذا 
الشكل التسويقي يؤدي إلى فلترة متراكمة للمقترحات والتوصيات المتعلقة بالمنتجات 
(سلع/ خدمات). ويجري تبادل هذه المقترحات والتوصيات بين الزبائن على أساس 
القاعدة التي تقول "إن الزبون الذي يشتري المنتج 4 يكون مرشخاً إشراء المنتج 8". 


أ. المقابل المالي لوضع إعلانات تجارية على الأشرطة الفنية التي يتيحها الموقع للزبائن 
للتحميل والتداول, فيكونون بذلك قد عملوا على نشر هذه الإعلانات المدفوعة. 
ب. المقايل المالي لتزويد المعلنين لديها ببيانات ومعلومات ديمغرافية عن المستخدمين/ 
الزيائن: وهذه البيانات والمعلومات الديمغرافية تمكن هؤلاء المعلنين من استهداف 
الزيائن بصورة أكثر دقة. 





المستخدمين/ الزبائن الذين يسنفيدون من خدمات الموقع» ويجرى تسويق منتجات 


المعلنين إلى هؤلاء المستخدمين/ الزبائن من خلال تحميل وتداول هه الخدمات. 


لل 1 313 





























الفصل العاشر: الترويج الالكتروني عبر الانترنت 


د. المقابل المالي لبيع قواعد بيانات المستخدمين كاملة إلى منظمات أخرىء إذ أن ميزة . 
"أثر كرة الثلج المتدحرجة 887804 50000211" تجعل المنظمات الفيروسية اهعالا . 


115 قتقادرة على بناء قواعد بيانات ضخمة ذا للمستخدمين/ الزبائن, 
وهذا الأمر يؤدى إلى إكساب المنظمات الفيروسية مبالغ ضخمة إذا أرادت أن تبيع 
هذه القواعد إلى منظمات أخرى. على سبيل المثال» فإن شركة ©10 قامت في العام 


01000 الي ا ولو ووو و الما الك تمه كوا اسه 





تتل 1101111411 تمكنت من مضاعفة حهم قاعدة ييانات مستحخدنيما حجان أكل عر 
ثلاث سنوات من نشأتها ليصل حجم هذه القاعدة ان تن ملقو مر 
5 وقد قامت ببيعها إلى 1116105016 بمبلغ 400 مليون دولار. ومن 
الأملة أينضاء أنه تم بيع شركة 060011185.001 (وهي شركة تمكن المستخدمين. 
من إنشاء مواقعهم الشخصية وع]زوطع/الا من خلالبا) إلى شركة 0100.60/آ 
بمبلغ 4 بليون دولار. ومما سبقء فإنه يبدو أن طموح المنظمات الفيروسية 
ومصيرها (فٍ الأغلب) أن تباع إلى المواقع الضخمة ومواقع البحث 568707 
15 والبوايبات الإلكترونية العملاقة 20118[5. 


2 تعظيم حجم الوصول إلى الموقع طعهء1 عستتتصاحة]1: إن أحد الأهداف الرئيسة 
للتسويق الفيروسي هو تعظيم حجم وصول المستخدمين/ الزبائن إلى المواققع 
الإلكترونية لمنظمات الأعمال الإلكترونية؛ أي زيادة عدد الأفراد الذين يشاهدون 
موقع المنظمة على الإنترنت 15 ,: ويكونون هم المستخدمون المحتملون للتحول 
إلى زبائن لبذا الموقع. إن حجم الوصول 86861 هو ميزة تنافسية حيوية لمنظمات 
الأعمال الالكترونية؛ ولذلك فإن هذه المنظمات تركز على استخدام التسويق 
الفيروسي لامتلاكه السمات التي تؤهله لزيادة حجم وصول المستخدمين/ الزبائن 


وجودة الخدمات المستخدمة والتى تساعد هؤلاء اللستخدمين/ الزيائن في التعمق 












الفصل العاشر: الترويج الالمكتروني عبر الانترنت 





والانتشار أعماق وأرجاء العالم الافتراضي وصولاً إلى منظمات الأعمال الالكترونية 
ابما تقدمه من منتجات متنوعة. وتجدر الإشارة إلى أن أحد عوامل نجاح منظمات 
الأعمال الفيروسية 0182212241085 1/1121 (المنظمات التي تستخدم التسويق 





الفيروسي) هو حجم المعلنين الذين يقبلون عليها لوضع أشر, الإعلانية 
3ت رزرائلة ا فى مواقعها (مواقع هذه المنظمات الفيروسسية) يد ؤلاء المعلنين 


تمل دناسي ع لم / 
ابعيةا يصد رد اسنا نيه عا كم الإوحجييول لأا الى الموقع اي 


وهناك مجموعة من اه التي تطرح قب ها فيما يتعلق بقدر رةه الد وي مسي عللى 
تحقيق فاعلية الوصول؛ وهي: ا 
٠‏ هل 0 0 الوصول م طعوع ]ا من خلال التسويق القيروسي هم الأفراد 


ا 

ه إذا كان هؤلاء الأفراد ليسوا هم المطلوبون والمستهدفون, فهل تحقيق الوصول إليهم 
يكون مجديا للمنظمات المعنية؟؟ وما هي الأدوار الإيجابية والأدوار السلبية التى يمكن 
أن يمارسوها؟ ْ 


ماهي نسسبة الأفراد المستهدفين (المناسبين) الذين يمكن الوصول إليهم من خلال 
ذؤر الأصدقاء والأقارب 2 أنشطة التسويق ق الفيروسى: 


إن عملية القلترة والتصفية للتوصيات والمقترحات التي يجري تداولها بسرعة عالية 
جداً بين الزبائن تساعد فى تعرف الزبائن على منتجات جديدة واكتشاف منتجات لم يكونوا 
قد سمعوا بها سابقاً. كما أن هذه التصفية والفلترة تساعدهم في الحصول على تقييمات 
أكثر دقة لقائمة المنتجات الطويلة جدا المعروضة فى المواقع الالكترونية العاملة عبر الانترنت. 
ولكن هنا لا بد من الإشارة إلى آن الكثير من الزبائن يميلون إلى القبول بالمقترحات 
والتوصيات التي تردهم من الأصدقاء والأقارب (بأسلوب الكلمة المنطوقة /9/01 أو بأسلوب 
































النصل العاشر. الترويج الالكتروني عبر الانترنت 


التسويق الفيروسي) أكثر من تلك التي تضلهم من أفراد لا يغرفونهم سوى من خلال 
الشيكات الاجتماعية عبر الانترنت, إذ أن هذه طبيعة بشرية في الأفراد, إذ أنيم بيشي 
بصورة أكبر بالتصرفات الشرائية للأصدقاء والأقارب أكثر من اهتمامهم وتأثرهم 


با لتصرفات الصادرة عن الآخرين. + 4 





!! عي تصرفات شرائية: وما بقدمة ا 


ب بتأثرون بما/يقوم به الغرد > 


عثابة نصبائح وتوحنيات عقت عات يعمد ونيا ريشاك د يهأ 


الأصدةاء و الأقا, 


يه عه تسويقر أن 68 من الأفراد قد اسكشاءى. 


يشتروا الآذوات الكهويائية لثازليه وأن 1 
البحث وعمأعصظآ ,963 للحصول على بيانات ومعلومات عن هذه المنتجات (الأدوات 
الكهريائية). 

إن انتشار الأنماط الجديدة للاتصال فى ظل ثورة الإنترنت قد جعل الأفراد يتصلون 
المنتشرين فى أرجاء العالم من خلال الإنترنت» وهذا النمط الجديد من 


من 34/ من الأآفراد قد استخدموا عحركات 


يأقاريهم وأصدقائهم 
الاتصال أدى إلى تعزيز دور أنشطة التسويق الفيروسي بين الأصدقاء والأقارب. 
الكلمة المنطوقة والتسويق الفيروسي 
تعد الكلمة المنطوقة اناه +0 7100 أداة ترويجية ذات فاعلية كبيرة تستفيد منها 
المنظمات التقليدية في ترويج منتجاتهاء وقد استخدمت هذه الآداة كاستراتيجية ناجحة تعمل 
المنظمات على دعمها وعلى تعزيزها وتشجيع الزيائن بأساليب متعددة على ممارستها 
وإنجاحهاء . وهذه الأداة تشير إلى اتصال غير رسمي 0 3ء تصن مصحره © 321ده10؛ وقد 
يتضمن هذا الاتصال جوانب إيجابية وأخرى سلبية, وهذا الاتصال يقع بين الأفراد 
(الزيائن) ويتحدثون ضمنه عن خصائص ال مزودين (أو البائعين) وعما يقدمونه من منتجات 
(سلع أو خدمات....). 
ن الكلمة المنطوقة السلبية | 1011 6 انو تكون زات انتشار أسرع بكثير من 
انتتشار الكلمة المنطوقة الايجابية 1/١‏ 2051196 وهذا ما يدقع طواقم التسويق فى 


















الغ العاش . إل 5 
الفصل العاشر: التروبيج الالمكتروني عبر الانترتت 


. النظمات !| | 

إلى النظر إلى ترويج الكلمة المنطوقة على انه يدعو إلى الخوف والقلق في 

الحالات» صا 3 
خصو عندماً تكون هذه الطواقم غير متأكدة من قدرة المنتج 000 

ا لضام الكافىق لحر ا الحالات ن الكلمة 

لون وا الر ايان ت عن عدم قد جلك 2 ت بيه من 


كرارات الشراء ع نسم م 11 0 1 
النظمات 





ء ت (الشراء 
الآ 58 00 
أسلوب 0000 الخبرات بين الأفراد (الزيائن) من خلال لمالا 
الشخصية؛ وهذه الخبرات مهمة جدا إذ أنها تعيّر عن تجار, الآخرين للمنتج ذلك يمكر 
ل ش د جارب ُ ج» وبدلك يمحر 
0 لنطوقة تشكل مدخلات معلوماتية مهمة لصناعة قرارات الشراء وتقليل عد 
ا 
رة: كما أن المزايا الأساسسية للكلمة المنطوقة تكمن فى موثوقيتها /اناأط للع ١‏ 
قدرتها عل : | 0 
حَُُُِتتتْإسم ب ||ألك 00000000110 ن المرونة 
وتباذل الامتد ازات المتعلقة بالمعلومات المتعلقة بهذه المنتجات ش ون 
أن الآثار التسويشسة 5 المنطوقة 
ن الآثار التسويقية للكلمة المنطوقة 70104 "01 04 التى تصد ن شخص إلى 
0 1 , 8 رمن شخص | 
شخص 267501 -0] -1]61502 هي آثار فاعلة لكنها آثار محدودة قياساً بالتأثيرات الواسعة 
١ 0‏ - : ديرات سيعة 
والسريعة التي يحدتها التسويق الفيروسى. 


ان الكلمة المنطوقة من ش: 0 ا 
نْ النطوقة من شخص إلى شخص يمكن أن تحقق إعلاناً فاعلاً لكات الآلاف 


المتتحات لكل 
18 المنتجات الزيائ* 5 ا 7 ل 5 
00 لد ئن للمرة 0 وتظل هذه ل لد 


أ 
الكير 


ووسي] < بحوت دوين ب د 


نشاطها الإعلاني المؤثر. 


ن فقطء بز تبث ودعي 3 نمه 55-0 
بل يحدث بصورة شيكةه متزايدة لا تتوقف عن 
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غير أنه تجدر الإشارة إلى ما تم 7 كشفه بخصوص يعض ث5 شيكات النصائح (الخاصة 
بالمنتجات ومني من اشكال التسويق الفيزوسي) إذ وجد أن بعض هذه الشبكات لاينمو 


المعنى, والسبب قي ذلك أن هذه الشبكات لا تكون متماسكة بدرجة كافية, وإذا حدث ذلك, 
ْ الفيورسئ'لبة1 القكم يل أنه ومكتم ترويفة 


مه 3 3 نير وان نوك اما 
دينة ا التتكاده سياقه ده در يام حداف 0 كنا ذاعلية 





'نتشار الواسع لأشكال الاتصالات المختلفة عبر الإنترنت (والتي تعتمد النص 





هذه الأشكال: البريد الإلكتروني والنقاشات ومجموعات الأخبار وال 58021705 اع |اناظ 

والدردشة 0184, وقد كانت تأثيرات هذه الأشكال من الاتصال (في مجال الأعمال 
الإلكترونية) تشبه إلى حد بعيد تأثيرات الكلمة النطوقة (في مجال الأعمال التقليدية). 

وقد آدئ الانتشان الوا لتكنولوجنا الإنترحت في أونساط الزيائن وق الأوشتناظ 
التجارية إلى فتح ميادين جديدة لاستخدام الكلمة المنطوقة في اتصالات الإنترنت؛ ان هذه 
الكلمة المنطوقة صار يطلق عليها (عند استخدامها في اتصالات الإنترنت) كلمة فارة 
الحاسوب 1/00-0-101056لا أو كلمة المودم 1100-01-00 

وقد صارت الإنترنت موقع انطلاق لإجراء حوارات ونقاشات غير محدودة وغير 
مقيّدة بين أعداد غير محدودة من الزيائن والمستخدمين (الأعداد الحالية والمحتملة)» وهذا 
الأمر لا يكون دائماً إيجابياً لمنظمات الأعمال الالكترونية؛ فهناك مثلاً حوارات ونقاشات 
تكن هوه با كان معن مظيات الاقمال الالكترويية. 


وقد زاد تعزيز استخدام كلمة فأرة الحاسوب 110014 بصدرة متزاينة .قد ساهمت 


مواقع آراة المستهلكين 5115 دهاصام0 0502© فى هذا التعزيز من خلا 













ل) أدى إلى وضع أساس قوي وقاعدة متينة للنمو السريع للإنترنت» وأهم ' 
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: النقاشات والحوار حول السلع والخدمات, وأهم هذه المواقع: موقع 100.001©, وموقع 
90 وموقع 10100115.60111م8. وقد باتت المنظمات قادرة على أن تستخدم بصورة 
فاعلة تفاعلات وعلاقات الزبائن عنبر الإنترنت, كما أن منظمات كثيرة صارت تهتم بتأسيس 
مجموعات دردشة ومنتديات عبر الإنترنت من أجل مناقشة مشكلات المنتجات والحلول التى 
يقدمها المنافسون» وقد أصبحت مجموعات الدردشة والمنتديات قادرة على القاء الضوء 17 


اج حا / 0 قع و اللو نل © مامه 7 00 


55 1000 ع 00 ف “قن ع 

70 وت د 5 عي حك 0 4 احعيق النفييية افق 1 لع ون ا د د 

مين ات 0 6 ى 0 اخ ومخر شير وو أجمكه قدا سامت ساون 

سا لي ا لاي ايت 10 قا دس لق حا ل 5 1 1 5 

الزيانين يمأ يدعم هأ علد 5 المبباليه يباين اإشحسا. شدهة انجدد عات : المنتدبات نشحجي شم 
ب 0 9 0 3 37 : سي 


المنتجات التي تقع ضمن نطاق اهتماماتهم حاليا وفى المستقيل. وقد أصبحت مجموعات 
الدردشة والمنتديات منصات إلكترونية واسعة وكبيرة لاستخدام أسلوب كلمة فارة الحاسوب 
اللقينة : 


شبكات التوصيات والنصائح: 


ان شيكات التوصيات والنصائح  2]6501:125‏ هده هلمع ستحرمء»ع12 المتعلقة 
بالتسويق الفيروسي (بما تملكه هذه الشبكات من خصائص) تلعب دوراً مهما في أنماط 
الشراء الخاصة بأعضاء هذه الشبكات: على سبيل المثال فإن الجزء الأكبر من مشتريات 
أعضاء هذه الشبكات يتغير ويزداد كلما تلقى هؤلاء الأعضاء المزيد من النصائح المتعلقة 
بالمنتج (سلعة أو خدمة) عبر هذه الشبكات المنتشرة عبر الانترنت, ولكن سرعان ما يتم 


. الوصول إلى نقطة الاشباع من المشتريات من هذا المنتج. 


أن مجتمعات شيكات التوصيات والنصائح المنتشرة عبر الإنترنت تتركز ف العادة 
ضمن مجموعات منتجات محددة. مثل مجتمعات شبكات التوصيات والنصائح المتعلقة 
با! تت "أو الكطلقة يعلفاية الموستيقى أن المتعلقة ياقراضي ال (12511: لكن عزو الحقهات ؟ 
تحصر جميع أنشطتها الإرشادية وجميع نصائحها بالمنتجات الرئيسة محل وموضع اهتمام 
هذه المجتمعات فقطه بل أنها تتجاوز ذلك إلى إصدار التوصيات والإرشادات والنصائح 
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الخاصة بمنتجات أخرى تكون موضع الاهتمام الحالي أو المستقبلي لبنعض أعضاء هذه 


دن كاه قي ننات ورد طن المكترنت يلاق ليها تراك اليقض والكرافية 
5 11216: وهذه المواقع تعمل على إثارة موضوعات تركز فيها على الإساءة إلى بعض 
النظمات ١ه‏ ممعضرل المنتها ت. تسم عناوين عردت تتضعن عيارات وا ارات سابية: وتعمل 


1 نم هيا وين الس جيه ممما ل ا ع 4ه يده 


تر اتيجيات التسويق الفيروسي ل ا ل ١‏ 


تختلف درحة ممارسة أنشطة التسويق الفيروسي من منتج إلى منتج ومن منظمة إلى 
0 ة ومن صناعة إلى صناعة فيما يتعلقٍ بدرجة مشاركة وإشراك الزيائن (مستخدمي 
الانترنت) فى عملية تسويق المذتج بالشكل الفيروسي الأسّيء أي أن درجة التكامل بين 
الزاكة: من ميث والزودية من حبة اكري: هفاوت من بكالة إلى جالة وفقِأ للإعثبارات 
التى تقتضيها كل حالة بصورة منفصلة. 
ومن هناء فإنه يمكن تصنيف استراتيجيات التسويق الفيروسي إلى مجموعتين 
رئيستين هما: 
1- استراتيجيات التكامل المنخفض 5152668165 12128120102 1018 
2- استراتيجيات التكامل المرتفع 5652168165 1285241082ه1 طعذ11 
وقما اواك تو سني لكل نوم من هذ الالستراتمجيات: 
1- استراتيجيات التكامل المنخفض وعاأع»50:21 دمهرعء1ه1 1.0[: في هذه الحالة 
الملبسطة يكون تركيز أنشطة التسويق الفيروسي على استخدام الانترنت لتوسيع 


وتضخيم وتعزيز استخدام 'كلمة فأرة الحاسوب /17/01”؛ ويجري التركيز على دفع 


ا لي ل ومس الك وتو ويه نكي ته تسد ' ا ا 0 
أنن أ تتحييي د الذعأنيه 5 : و نشر الرسائل اإلتى وى امسج 


, 
ل 


(المنتجات). ويكون هذا الأمر شبيها بما يحدث فى مجال الأعمال التقليدية حيث يجري 
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جذب واستقطاب الزبون الجديد (العضو الجديد) من خلال زيون قديم: وهو ما يطلق 
عليه برنامج "الزيون القديم يجلب الزيون الجديد”". 


ومن الأمثلة على استراتيجيات التكامل المنخفض: 





. ما تقوم به مواقع كثيرة بو زر 1]07لا8 أو أيقونة في |! لصفحة الرئيسة من الموقع أو 


في صفحات أخرى منه ويتمالطلب :-: اللستخدم, الزيون 4 





الأيقونة لارسال رسطلةهتتعلق باللمنتج إلى صدية أو أكثر (وفذلا. يكرئين 
كزبائن جدد)؛ ولا يكون مه يا من المستخدم/ الزيون سوى إرسال هذه الرسالة 
بأسلوب بسيط جداً لا يستفرق منه وقتاً يُذكر. ويمكن استخدامه نموذج النشر والبث 
الفيروسي لتشكيلة واسعة من المنتجات التي تتعامل بها منظمات الإنترنت مثل خدمات 
تطافات التهنتة: 3 خدمات الاستضافة 1105188 وقراءة مجموعات الأخبار 21685 
15 والتقاويم 61 وغيرها. 


0 أن 
* إن موقع 11000811.6012 يستخدم هذا التمط من الاستراتيجيات (استراتيجيات ٠‏ 


التكامل المنخفض) بدرجة واضحة: فهذا الموقع العملاق يقدم خدمات البريد الالكتروني 
المجاني للزبائن» وكل رسالة بريد الكتروني يتم إرسالبا من خلال هذا البريد تتضمن 
شعاراً في أسفل الرسنالة هذاع18 إضافة إلى ارتباط مع شعار الموقع 510888, وهذا 
الارتباط يتضمن عبارة تحث الشخص الذي وصلته الرسالة على الحصول عاى ' 
استخدام البريد الالكتروني المجاني من خلال موقع 110]5:311, وهذه العبارة هي: ' 061 
انقصاوط غ2 القصاظ عع عتاولا”. إن هذا الأسلوب يجعل المستخدمين/ الزبائن جزءاً 

. من طاقم البيع التابع للمنظمة. من جانب آخرء فإن هؤلاء اللستخدمين/ الزيائن 
يساهمون في نشر الاعلانات المدفوعة التي تنتقل بصورة تلقائية مع صفحات الرسائل 
المرسلة من طرف إلى طرف (عبر البريد الالكتروني المجاني). فالمرسل يمكن أن يطلع 
على الإعلانات عندما يفتح بريده الالكترونى لارسال بريد الكترون, !! 


ات نا جر ل وة 9 


3 
ضرعت اصرنء 


لت ا 321 
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الرسالة يُعرض أمامه أيضاً عدد من الإعلانات المدفوعة (التى يدقع أصحابها مقابل 
نشرها على الموقع 811دمأ110). 

* ومن الأمثلة على استخدام استراتيجيات التكامل المنخفض (في التسويق الفيروسي) 
هى حالة موقع 'كلث لاتقتصناه/7 عن|8” ليطاقات التينئة الالكترونية 1185ع58-016 
5 فعندما يرسل الزيون بطاقة تهنئة الى طرف أخر فان الطرف الآخر تصلة رسالة 


ومن الأمثلة على استخدام استراتيجيات التسويق الفيروسي هي حالة موقع 
1021.3 /اا (وهو موقع يوفر للزيائن خدمة الأغاني الرقمية 50885 11181 
لتبادلها مع الأصدقاء)» وهذا الموقع لايتيح المجال لاستخدام هذه الأغاني وسماعها إلا 
إذا قام الأصدقاء باستخدام البرنامج الذءِ 
اع/اة1|). 


ي يوفره هذا الموقع (وهو ءأدن/! أع رع ] 






ومن الأمظة أيضا على استخدك ! 


كك حا 3 ط جركة لوحسل أ 3 ليطاة: حصي 35 3 در اتياجيانك كاسن الراك 0 حال شرككة ما اك 
أ الل 01 ىق برتاميه المثاركة م الأمائي: قة ال مم 

31 . فى عار ون . ووخكتد شيأ 3 5 4 2 5 

ا 1 53 3 5 - الير نامج كان تسركئة 


77 506 ات 15 5 502 000 55-3 
2- اسستراتيجيات التكامل المرتفع 5)]172]68165 لمناهدعء)12 طن 111: تميل بعض ماك 6ق + 0 10000 
1 ' رقب فئ كل مستخدم/ زبون يقوم بتحفيز وتوجيه كلع ي/ لاما 5 
المنظمات (منظمات الأعمال الالكترونية) إلى استخدام استراتيجيات التكامل المرتفع كأخد: مين/ زبائن جدد نحو 
أنماط التسويق الفيروسىء وهذا النمط يطلق عليه أيضاً "التسويق القيروسي القمّال 
ع«ناء 7-111 76أأعث»: وقد تم وصفه بأنه فمّال تناع لأنه يتطلب مشاركة فعالة بدرجة 





الصفحة الرئيسة لوقع أمازون» وقد كان استخدام هذه الاستراتيجية فاعلاً جداً. على 
سبيل المثال» فإن عدد الزيائن الجدد الذين تحققوا للموقع عبر هذا البرنامج بلغ حوالي 


: نصف مليون زبون جديد خلال أقل من أربع سنوات من استخدام هذا البرنامج. 





عالية 2703601106 من الزبائن من أجل اكتساب وجذب زيائن جدد. 7 0 
ستراتيجيات التسويق ق الفيروسي: 


ومن الأمثلة على استراتيجيات التكامل المرتفع: 


0 انا ري ايه انام ,الس التي روس يكنا 
ٌ ل العناصر والعوامل ما يأتى: 


من الحالات الواضحة لاستراتيجيات التكامل المرتفع (في التسويق الفيروسي) هي 
حالة 100 (تقدم خدمة المراسلات الحية عبر الانترنت ءءألصء5 قدأقةودء1/1 عمتام0) 
إذ انها تعمل على إعلام وإخبار مستخدميها/ زبائنها بوجود أشخاص محددين بصورة 


7 1- وجود عنا | 
حية على الانترنت حاليا (من أصدقائهم وزملائهم المسجلين على قوائم مراسلاتهم)» 1 صر داعمة للتسويق الفيروسي: إن تأثيرات التسويق الفيروسي تتزايد 
ف عنا 
وسياسة1©00 أنه كلما أزداد عدد الأصدقاء والزملاء الذين يستخدمون عروض وجود عناصر داعمة له مثل سعر المنتج وصنف المنتج وغيرها. 
0 


اك رم 0 ا يم 
تسوق عبر ال الي ا الالكترون 


وكسيات 166 قن عونا اانا انض يكصل غلييا الستكومىةالزعائن رويطل 
استخدام خدمة 100 تحميل برمجة هذه الخدمة 501158356 1001921030178 ولا يتمكن 
انكسم من اللورقكة قو :1600ل بعد انكمم كههيا ميمكتلا يمكق أن يكون 
مستخدماً لخدمة 100 في المستقيل وشريكاً له 7811068 في خدمة الدردشة 8814© التي 
يوقرها هذا الوقج, ْ 52 اخاطوة] لمجموعة الأولى التي تتبنى المنتج: ينبغي العمل على أن تكون المجموعة 
الأولى التى تتبنى المنت 11000 ش 
ولى لتي تتبنى المنتج مجموعة فاعلة وقادرة على تحقيق النشر الواسع والسريع 
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لييانات ومعلومات هذا المنتج وللمنتج نفسه؛ وان تكون هذه المجموعة معنية ومهتمة 
بدرجة كبيرة بنشر بيانات ومعلومات المنتج والمنتج نفسه إلى الآخرين لأنه سيتحقق 
لباهدانا واف هذا الانتشان الواسم والسرسي 


توفير قيمة حقيقية جديدة للزيون: إن منتج المنظمة 5 (أو مجموع منتجاتها) يجب أن 
بتضمن قدعة حتدقة حديدة للزيون. وأن تكون دنافسة هذا المنتج معدومة أ قليلة 


11 1 من 000 25-5 01100 


التكاليف المنخفت ٠.‏ نجدر الاشارة الى أن المنتدات التي تلاقي رواجا كيور: من 
خلال استخدام التسويق الفيروسي هي منتجات في العادة تكون ذات تكاليف قليلة 
(تكون ريا بدون تكاليف ثابتة عه لع<"1): وتكون هذه المنتجات هي منتجات 
رقمية قالط > يتم توزيعها باعتماد قنوات توزيع غير قناة 
الإنترنت. وتكون تكلفة التوزيع لبذه المنتجات هي تكلفة مجانية تقريباً. 


مخاطر ومحددات التسويق الفيروسي: 


هذه المخاطر والمحددات ما ياتى: 


المخاطر والمحددات المتعلقة بحجم الوصول ظ186»20: إن مخاطرة أ15؟1 المنظمات 
الفيروسية في تحقيق حجم وصول مناسب تزداد عندما تكون الموازنة 8218206 بين 
القيمة التي يحصل عليها المستخدمون/ الزبائن من خلال خدمات المنظمات الفيروسية, 
من جهة:؛ والاعتبارات المتعلقة بالخصوصية /[2:1726, من جهة اخرىء لا تميل إلى كفة 
القيمة المتحققة للمستخدمين/ الزيائن وتتناقض إلى حدَّ ما مع اعتبارات الخصوصية. 
دن حاتي انقو يمان القول ل سهان علي كما السبويق الشتروضي يطل موطها 
وتظل مخاطرة استخدامه متدنية ويظل أداة كفؤة وفاعلة ما دام أن التحديد الدقيق 
لحجم الوصول 10801 :مستهدف غير مطلوب. وما دام أنه لا يوجد قيود على الأفراد 
المستهدفين الذين يجري التركيز على استقطابهم وتوجيههم نحو المواقع الإلكترونية. 


















1 
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. تعرض البيانات والمعلومات المتعلقة بالمنظمات والمنتجات للغريلة والفلترة والتغيير 


يصورة غير مقيولة: أن أخيد مصادر مخاطر استخدام التسويق الفيروسى هو أن 
البيانات والمعلومات المتعلقة بالمنظمات والمنتجات تتعرض في أثناء نقلها وتداولبا بين 
0 الغريلة والفلترة والتغيير . صورة قد لا ترغ ب فيها هم ذه 


المنظمات؛ كما ان البيانات والمعلومات قد تصل بصورة غير كاملة عام ادرصرمعم] ال 
المتستخدمة ار الزساتن سادى ١ل‏ ,عدح:تحيدل الرسيالة العادقة ا عان وققة وه 
المرجوة مز ععلية: المسموكة ‏ القن تعنددن 


الأحاديث السلبية والمتحيزة التي قد تدور عن المنظمات ومنتجاتها: من مخاطر التسويق 
الفيروسي أنه قد تدور أحاديث سلبية عن المنظمات ومنتجاتها بين الأفراد والمجموعات 
في الشبكات والاتصالات الاجتماعية على مستوى الشبكات المحلية والأقليمية والعالمبة, 
وهناك بعض الأحاديث التي قد تتناول المنظمات والمنتجات بصورة متحيزة 1813560 
بعيدا عن الموضوعية والدقة والأمانة» ولا يكون بمقدور هذه المنظمات السيطرة على ما 
يجري فى شبكات واتصالات التسويق الفيروسي. 


استقطاب مستخدمين عكس الفئات المستهدفة: ان من مخاطر التسويق الفيروسي ؛ 

قد يقود إلى جلب واستقطاب مستخدمين عكس الفئات المستهدفة وعلى النقيض منهاء 
وهذا قنيؤد إلى اختران تنالبية لعطلية التسويق» وتو اد هذه الخطورة كلما زاريه 1ه 
منظمات الأعمال الإلكترونية في تحديد الفئات المستهدفة المطلوية. 

احتمال تراجع المستخدمين عن تزويد المنظمات الإلكترونية بالبيانات والمعلومات 
المرجعية: من مخاطر ومحددات التسويق الفيروسي أن هناك مخاوف كثيرة تتعلق 
باحتمالات تراجع اللستخدمين عن تزويد المنظمات الإلكترونية (عبر الإنترنت) بالبيانات 
والمعلومات المرجعية في مقابل ما يحصلون عليه من هذه المواقع في إطار عملية التسويق 


فته 00 ا 
الفيروسي» إذ د أن هؤلا الزبائن لن يرودر المنظمات بيذه ال أنات والمعلومات المرجعية 


إلا في ضوء تزويدهم بقيمة كافية تحقق لهم إشباعاً كافياً أو فى ظل وجود علامات 
تجارية 5 تنجح فى يناء مستويات عالية من الولاء لدى هؤلاء المستخدمين. ولكن 


<< تت تتا 1 2325 
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تجدر الإشارة إلى أن توفر مستوى عال من الولاء لدى مستخدم ما لا يعكس بالضرورة 
0 مشاركته بصورة أعلى في عملية التسويق الفيروسيء إذ أن خمول هذا المستخدم 
١‏ وكسله 1061118 قد يكون سببا في عدم التفاعل مع رسائل البريد.الإلكتروني وعدم 
١‏ فتحهاأو عدمالرّد عليهاه سرعة عند فتحها أو عدم الرد عليها 


1 


أطلاقاً(0,2008هأوصاه1) : 


إلى الكش عن الكثير من القضايا المهمة التي لم تعالج بعد أى لم تعالج بصورة كافية 
في موضوع التسويق الفيروسي » ومن هذه القضايا: 
الدوافع الحقيقية التي تدفع الأفراد (المستخدمين/الزبائن) إلى الانخراط الفعلي 
والمشاركة الحقيقية في أنشطة التسويق الفيروسي. 





30 الحه ديه التحصية ل 0-0-0 
حا أن بلدية 35 5 5-5 1 76 1 
1 لع 59 عا 11 اداه 
5 5 كو ع سك وو حسما ني با رن :ال بن 0 
3 معنن حت سر 2 4 ف 2 ع شنيكة الدج ْ ع 800 


/ .-خول حواجز وعوائق جديدة إلى البينة التناقسية 000 الأعمال الالكترونية. إذ أ : 7 تحديد العوامل والوسائل التي تقلل من الاستخدامات السلبية للنسوية 
1 هذه الحواجز والعوائق ستؤثر في مستويات سرعة نمو التسويق الفيروسي عبر 
الشبكات الاجتماعية للزبائن. 


بحيث تتحقق أثار سلبية بدلاً من الآثار الإيجابية المرجوة. 
- دراسة وتحليل سيكولوجيا مواقع الكراهية 51185 11916 
0 * الخضوع بصورة غير قليلة إلى التكتيكات: من مخاطر ومحددات أنشطة التسويق 
1 الفيروسي أن التسويق الفيروسي يعاني من بعض العوائق والمحددات التي عانت منها 


-_دراسة وتحليل سيكولوجيا مواقع آراء الزيائن. 

















: 
استراتيجية الأعمال الإلكترونية منذ نشأتها, وهي أن هذه الاستراتيجية تخضع 
يصورة غير قليلة إلى التكتيكات 15]ع18, وهذه التكتيكات تخضع بدورها إلى الخبرات» 
وهذه الخبرات لا تكون دائماً فاعلة؛ وتقلل من الإرهاصات الابتكارية التي تعظم الميزة 
التنافسية في الأسواق. 
عدم الاهتمام الكاقي للاحتفاظ بالمستخدمين/ الزيائن: من مخاطر ومحددات التسويق 
الفيروسي ومحدداته أن أنشطته تركز على كسب مستخدمين/ زبائن جددء وليس هناك 
١‏ اهتماماً كافياً وواضحاً للاحتفاظ بالمستخدمين/ الزبائن الذين تم استقطابهم, ولذلك, 
١‏ فإن الخروج من هذه المخاطر والمحددات يكون من خلال إجراء تغييرات في توجهات 
ٌْ التسويق الفيروسي بحيث يكون هناك استراتيجية فاعلة وواضحة للمحافظة على 
المستخدمين/الزبائن الجدد الذين كانوا حصيلة تنفيذ اشتراتيجيات النسويق 
حيروسي. إن اعتماد هذا المدخل الجديد (المحافظة على المستخدمين/الزبائن) سيؤدي , 


1 
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1 الفصل العاشر: الترويج الالكتروني عبر الانترنت 






المجتمعات الافتراضية 






تاعاطلا 1م10 


71 
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ا 
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الفصل الحادي عشر: المجتمعات الافتراضيض الفصل الحادي عشر: المجتمعات الافتراضيتق 


الفصل الحادي عشر 
المجتمعات الافتراضية 


115 اما 





أولا: مفهومح المجتممعات الافتراضية 


31 مم00 دعتسن تسصدسم© لمسامزرا 


إن أسلوب المجتمعات الافتراضية بدأ ينتشر ويتزايد. سنذ !اتسعرزات. وقد .ساهمت 


أدوات الكترونية أخرى ف تعزيز المجتمعات الافتر اضدة, وقد أعبت ممص مواقع الويب دورا 















المراسلة والمشاركة , 


بلحادثة والتخاطب والنتد 





كما يمكن تعريف المجتمع الافتراضي بآنه تجه ع اجتماعي ينيثق عير الانترنت 
ويتوافر عدد 0 الأشخاص ضمن هذا التجمع ويجرون نقاشات حول موضوعات محددة 
لفترات زمنية طويلة. ويتخلل هذه النقاشات أجواء من المشاعر الإنسانية التي تضفى على 





331 






























ثُُ 50 35 3 ف اضنتة ' ّ ْ ٠‏ 
0 5 الفصل الحادي عشر: المجتمعات الافتراضيت 





آنة علاقة سسايقة: 0 بناء هذه العلاقات عبر الانترنت. 





:5 7 ذإ 5 
1 لوي ا فرع تقره1 
00 اا ال ل 








مك ١‏ | :5 
الاستخدامات تجري ضمن جوانب الاهتمام المشترك بين أعضاء ا لافتراضي» وهي ا 


جوانب متعددة وكثيرة وترتيط بطبيعة هذا المجتمع, وهذه الاهتمامات المشتركة قد تكون: 






كافية من الوعى بالأهداف الل* 


110 .2 : 3-5 
> اهتمامات تسيويقية وا نية وإعلامية. 
3-0 0035 لصحم إهتمامات اقتصادية. 
اصسس ميمه يمسي 3 شماه ات ني - 
> اهتمامات ثقاقية عدة. 


وادارية. 





*" هذا التجمع يستطيع الدخول إلى موان. مشتركة وعم نووع لعمقط5: وهناك. 
سياسات تحدد شروط الدخول إلى هذه الموارد المشتركة. 





" تبادل البيانات والمعلومات والدعم والخدمات بين أعضاء هذا التجمع (مع وجود لوائح 
والتقاليد والأعراف الاجتماعية. 
الحلء| 


لعرام بهوية الجماعه (ج شاع المحتم 1< 
مس 


فتراض سي). 


2# 
وجود اتفاق على توزيع الأدوار المختلفة بين أعضاء المجتمع الافتراضي 


د 
اليا 
دنا 






































الفصل الحادي عشر: المجتمعات الافتراضيض 


9 وجود لغة مشتركة للاتصال والتواصل ضمن إطار مشترك من البروتوكولات المتبعة 


التقاليد الاحتماعية واللغة المستخدمة وغير ذلك. 


ومن 


وحود وشيوع ثقافة بين اعضاء المجتمع الافتراضي نحث على الإسهامات الطوعية في 

أنشطة هذا المجتمع . 

« وجود تفاعل بناء بين أعضاء المجتمع الافتراضي يؤدي إلى تحقيق الأهداف العامة لبذأ 
الجسع 0 

* المجتمعات الافتراضية يلتقي فيها الأعضاء دون حاحة إلى المباني والتجهيزات المادية 
الملوموسة, وتعدٌ المجتمعات الافتراضية تنظيمات يلتقي فيها مجموعة من الأقراد 
(الأعضاء والزوار) ويتواصلون مع بعضهم البعض عن بعد. 

* تقدم المجتمعات الافتراضية خدماتها المختلفة إلى الأعضاء فى أي وقت واينما وجدوا 
ودون أن تؤثر الحدود المادية ف ذلك. 

* تعمل المجتمعات الافتراضية ضمن هيكل تنظيمي واطار تشريعي يوضحان العلاقات 
بين أعضاء المجتمعات أنفسهم والعلاقات مع المنظمات الأخرى. 

* تؤدى المجتمعات الافتراضية مجموعة من الوظائف التسويقية مثل تزويد الاعضاء 

0-0 التسويقية اللازمة» وتوفير ونشر المعلومات التسويقية ذات الارتباط باهتمامات 

الأعضاء. وتحليل وتفسير المعلومات إضافة إلى توثيقها وتخزينها . 


1 وس معطو ل اك من 3 عب كم إن عه وات ام 
تركز المجتمعات الافتراضية على توفير خدمات متكاملة للزيائن (الأعضاء). 
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القصل الحادي عشر: المجتمعات الافتراضيةٌ 
0 هدق المجتمعات الافتراضية إلى تحقيق أهداف تسويقية محددة وتهتم بتحقيقها من 
خلال الجهود المشتركة. 


* لكل مجتمع افتراضي عنوان ثابت على الإنترنت وهذا الأمر يسهل وصول الزيائن إلى 
هذا الجتمع للإقا مق مؤاداة الشتويقية. 






خامساأ: أنهنة #ية دراسة المجتمعات الافت 


لافت اخسة: 


اك دل »لابشا ل حمطا اط 20 الل تلد الث ملظل لالط 59004 »انهه .الل انك باط كد مه دهن >< ”ال لالد جاتر مره اهاج ال جو 01 1 .ااه باو 


أصبح الباحثون والدارسون (خصوصا فى مجالات الإدارة والتسويق والأعمال 
هذا الاهتمام إلى أسباب متعددة منها: ْ 


الاهتمام بتطوير وسنائل وأهداف اسبتخدام هذه المجتمعات الافتراضية يما ينعكس 
بصورة إيجابية على الجوانب المختلفة لبذه المجتمعات. 

*. التعرف على الحركة التكنولوجية والحركة الاجتماعية لبذه المجتمعات الافتراضية. 

» ترسيخ الفهم بالأدوار الفاعلة التي يلعبها الفعل التكنولوجى للمجتمعات الافتراضية 
التي تضم أعدادا كبيرة من الأفراد ذوي الثقافات المتنوعة والخيرات المختلفة والأعمار 
المتباينة والحالات الاجتماعية المتنوعة والنوع الاجتماعى المختلف. 


» الاستفادة من أنشطة المجتمعات الافتراضية في تحقيق الأهداف التنموية والأهداف 
المجتمعية. 
9 


الاستفادة من المجتمعات الافتراضية في تحقيق أهداف تجارية وأهداف تسديقية 


المزيج 
رع 


لمنظمات الأعمالء وهذا ما يجمل هدد المجتمعات عد صرا مهمه | من عناص 


- - 2 5 ع 





















































الفضل الحادي عشر: المجتمعات الافتراضيت . 









لاف الفصل الحادي عشر: المجتمغات الافتراضيت 


الاستفادة من المجتمعات الافتراضية فق تحقيق بعنض الأهداف الكرن قل 
التشجيع على دفع الضرائب والمشاركة في الأنشطة الصحية : الحكومية والمشاركة في 
أنشطة ١‏ الدعم الاجتماعي وغيرها. 


. لس الصا سوبا اجيم 
" تشجيع المشاركة فى المزادات الالكترونية المختلفة التي تعقد على الانترنت 
التعرف على الأفكار الجديدة والأفكار الإبداعية التي يتم عرضها من بعض أفرار 


8 ينمي المعرفة لدى الأعضاء بأسعار المنتحات المختلفة وعرة وض ! لاسعار والفرص البيد 34 
المجتمعات الافتراضية 


1ك لحيس 









ية المجتمعات الافتراضد جال الةتسويقم 0 يي / 
دكي صم سايطا: أسباي لوزن ونداقي الحكنيات. ار ف التعال التسويقي. 
دن 5 ب قاط ووو دجت ا لاا تسيب و بيهو : 1 1 1 الكتط بهنل موقم 4 5 1ن م ريج ا بستنا ان عه سطع سحت :انه ان »لانو ب ونه وسور نصح نا 
هناك أهمية كبيرة 5 لاستخدام المجتمعات ت الافتراضية في المجال التسويقي (أحد 3 هناك مجموعة من العوامل والاسباب التي شسجعت ظهور وتنامى المجدمه أت 
عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني)؛ ويمكن إبراز أهمية هذه المجتمعات فيما يأتي: 0 الافتراضضية في المجال التسويقى, » ومن هذه الأسباب ما يأتي: 00 
* أن المجتمع الاقتراض. يوفر لأعضائه البيانات الواضحة والدقيقة عن المنتجات التي -كالاهتهام المتزات 
يهتم بها. *' “تزايد التويه حصن النينة الافتراضية مع صدور تشريعات وقوانين تنظم العلاقات 
* يشيح المجتمع الافتراضي لأعضائه أن يشاهدوا صو المنتجات في الأسواق القريبة . 2" ٠‏ المختلفة ضمن هذه البيئة الافتراضية. 
والبعيدة ومن داخل منازلهم ومكاتيهم. ١‏ 57 التطوراتن الكبيرة والمتسارعة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 58 مجال 
" تمكين أعضاء المجتمع الافتراضي (الزيائن) ) من فحص المنتجات المرئية من كل أبعادها ا الترويج والبيع. 
دون حاجة إلى الوصول إلى الأسواق التقليدية. 0 . ا التؤايئن ادر ف التسية وهذا أدى إلى زيادة كبيرة في قاعدة 
جودة المنتجات. 0 1 * الاتجاه نحو استراتيجيات تخفيض التكاليف التسويقية, ويساهم استخدام 
" نوفير الوقت والجهد في عمليات التسوق. 2 المجتمعات الافتراضية في المجال التسويقي فى تحقيق هذا التوجه. 


تنمية مهارا 


والشراء لدى الزيك: 


لنسوة 
فق ف 























الفصل الحادي عشر: المجتمعات الافتراضيتّ : 


ثامنا: مؤشرات نجاح المجتمعات الاقتراضية: 





5 71126 01 كامأدء 01ص[ ووعع رع 


إن المجتمعات الافتراضية هي أحد العناصر الرئيسة للمزيج التسويقي الإلكتروني, 


وم المهم أن تعما. مده المجتمعات بدرجة عالبة من الفاعلية حتى تتمكن مز تحقيق الأعداف 


موي لي 2 25 2 7 1 م ا اد ال ع 
7 ا 0 سي يع + د به اشع خدت اله هو أن نا 





1- مؤشرات مستوى استعمال المجتمع الافتراضي '1158611103: هناك مؤشرات كثيرة 
تقيس مستوى الاستعمال الفاعل للمجتمع الافتراضيء ومن هذه المؤشرات: 


طبيعة الحوارات الدائرة بين أعضاء المجتمع الافتراضي. 

















* مستوى دعم التفاعل الاجتماعي. 











* مستوى كفاءة البرمجيات المستخدمة في المجتمع الافتراضي. 
مستوى سهولة استخدام الأوامر. 

* درجة توفر التغذية الراجعة. 

مستوى إدارة مساحة التعامل الافتراضي في بيئة المجتمع الافتراضي. 





قدرة المجتمع الافتراضي على إشباع حاجات ورغبات أعضائه مع مراعاة السرعة 


ا ا عه 


9 انيه 2 


* درجة سهولة الكتابة والحركة والتفاعل بين أعضاء المجتمع الافتراضي. 














* كمية الأسئلة المتبادلة بين أعضاء المجتمع الافتراضى. 


زيا 
دنا 
عت 















0.0 


الفصل الحادي عشر: المجتمعات الافتراضيةق 


القدرة على استخدام حركات التعبير الرسومية المتاحة. 
* درجة سرعة التعلم. 


القدرة على قياس عدد أعضاء المجتمع الافتراضي خلال مدة زمنية محددة أو في وقت 


محدل. 
ع ف 7 ب ا 0 1 
درجة وقفو2 اشحما. المج “متراضصى ثى إخطا 
< مسيتوت. [ ال فى 11 ال ا 1١-‏ 1 + ا 1 
مسو 7 0 فى اترصدل أ المعلوعات الدى تتعلة بالمعك عات (مسعر كين ع هر الي يه 
١‏ كٍ 5 2 3 لدضةاى المجده 


" مستوى سهؤلة الإبحار 2/307/18540100 في أرجاء المجتمع الافتراضي وفى صفحاته 
الإلكترونية المتعددة. ْ 

* مدى الترابط والتماسك بين الصفحات والمواضيع التي يتكون منها المجتمع الافتراضى. 

مستوى السرعة في تنفيذ البرامج. 

" مستوى السرعة في تحميل الملفات. 

* زمن الاستجابة للرسائل والرد عليها. 


ِ زمن وسرعة التحرك داخل المجتمع الافتراضى. 


2- مؤشرات البعد الاجتماعي للمجتمع الافتراضي زانازط ه5001 
هناك مجموعة من المؤشرات التي تحكم على فاعلية المجتمع الافتراضي من حيث البعد 
الاجتماعي /هاذ!5001861 لبذا المجتمع؛ ومن هذه المؤشرات ما يأتى: 



































الفصل الحادي عشر: المجتمعات الافتراضيي 





الفصل الحادي عشر: المجتمعات الافتراضيت 








كمية الإجابات المتيادلة بين أعضاء المجتمع الاقتراضى. 
بة الإجاد بادلة بين أ لمجتمع الاقتراضي مدى قدرة المجتمع الافتراضي على توفير المعلومات التي تساعد الأعضاء فى تخفيض 


تكاليف مشترياتهم عبر الإنترنت. 





* معدل التساؤلات التي تطرح.خلال مدة زمنية محددة في المجتمع الافتراضي. 

4 مجو او ا اكاتسشوون معدا يي الود اس 8 مذ قدرة الجتمع الافتراضي على توفير خدمات تحميل برمجيات جديدة. 

مدي إتاسة المجال لأعضاء المجتمء الافتراض , لاستخدام تطسقات مقدة 

عدد الرسائل لكل عضو ناشط (فاعل) من أعضاء المجتمع الافتراضي. و ا لك 
١ 3‏ " مستوى توفير المجتمء الافتراخم للمسايقات. 

مدى تقديم المجم الافتراخ ىل عبان عت اهن اث 38 


00 5 3 د 03 كن م 1 5 5 
3 د باد 2-0 1 عدى قدرت الحندده ادكت أت ع 





١ 00100000‏ 95 مشتركة نتعلق بالبيذة الاجتماعية المشتركة للأعضاء. 

وجود برامج إجادات فورية لأغراض متعددة. 

ّ وجود برامج تحديث 021ملا. 

* مادى الاهتمام بالحوافز المعنوية لأعضاء المجتمع الافتراضي مثل تقديم شهادات شكر 
وتقدير وشهادات للأعضاء المتميزين وغيرها. 


* عدد زوار المجتمع الافتراضي من غير الأعضاء الدائمين. 
* مدى وجود قواعد تنظم السلوك في المجتمع الافتراضي. 

مدى ووجود حالات خروج على قواعد السلوك المعتمدة (سلوك غير حضاري), 
* مستوى الثقة بين أعضاء المجتمع الافتراضي. 

* مستوى المحافظة على خصوصية أعضاء المجتمع الافتراضي. 

مستوى المحافظة على أمن البيانات في المجتمع الافتراضي. 3 
مستوئ استعمال التشفير. 


3- مؤشرات جاذبية خدمات المجتمع الافتراضي: 


تاسعا: نموذج المجتمع الافتراضي 


28 م00 جاأسسدوصو2 لأمس رز 


يعبر النموذج الآتي عن مفهوم المجتمع الافتراضي. وهذا النموذج يشير إلى مكونات 

المجتمع الافتراضيء ويعبّر عن الأدوار والأبعاد الأساسية لبذا المجتمع» فهذا المجتمع له بعد 

: مكاني 66 ر(يقوم يدور المكان) وله بعد افتراضي 1/110081 (إن يلتقى الأعضاء دون 
ضرورة الحضور الشخصي). وهناك البعد الرمزي [5[/2100 (المجتمع الافتراضى قد 


يعبر عن ثقافة محددة وأيدلوجية ١م١)‏ 


إن فاغلةة للمسع الاستراضين خة مني خادينة "اينات" اله وترم هذا 
المجتمع, والتي نتيح المجال لاستمرارية أعضائه فيه وهناك مؤشرات متعددة لقياس مستوى 
هذه الجاذيية منها: 





1 21 1 01 


مستوى جودة المعلومات التي يزفرها المجمع ا دفتراضي لاعض 


3 -. 
5 


ٌ #2 


























الفصل الحادي عشر: ا مجتمعات الافلراضيث. سلسسي بيب يبب ب ب ب ب يب ب ل ا 0 :5 الفصل الحادي عشر: المجتمعات الافتراضيتّ 





وخلاصة القولء أن المجتمع الافتراضي يتيح لمنظمات الأعمال تقديم أنشطة جديدة, 
ويوفر لبذه المنظمات إمكانات جديدة» ويبني شبكة من الزيائن. 

ويعد المجتمع الافتراضي من أكثر نماذج الأعمال فاعلية في منظمات الأعمال التي 
تمارس أعمالبا عير الانترنت؛ وهذا المجتمع الافتراضي يلعب دورا مهما في نجاح النشاط 






ب 
01ت و 5 
له الاهداف لي التسويقى في منظمات الأعمال. 
3 1 5 ص 
١‏ 5 اباس 
١ 1‏ عاروءم 
١ ١‏ 
١ ١‏ 
1 ١ش‏ 
١‏ 1 
/ 3 
نظم الكمبيوتر / 
اف 70 7 ا 
3 7 البعد الاقتراضي ) 
و آم 35 - 
-_ر سلتسشسمة» 1 
4 >2 اه 0_7 ه 
م السياسة 5 2 
2 م بوءتلمم 5 
- 
5-5 جا د ا ا 
مكونات المجتمع الافتراخ ضي 
#2 
2042 25343 














الفصل الحادي عشر: المجتمعات الافتراضيت 







الفصل الثاني عشر 
المتخصطخيسص 


عنطاء س1 عاتر» 011) 





010 رومز 1 
































الفصل الثاني عشر: التخصيص 


الالكتروني. ُهذا العنصر يركز على استخدام البيانات والمعلومات التي تخص الزبون من 
فيكون هذا المنتّج قادرا على تلبية حاجات هذا الزيون بصورة عالية من الدقة بسبب الاعتماد 
العالي على بيانات ومعلومات هذا الزبون في تصميم المنتّج وإنتاجه وطرحه إلى سوق/ 


أسواق الانترنت. 





ويوما بعد يوم تتزايد أهمية منهج التخصيص26150021122]100 نحو المستخدم 
ومنهج الإيصاء الواسع 0101540211226108) 11355 وتتعامل معها منظمات الأعمال الالكترونية 
كعناصر فاعلة في عملية التسويق الالكتروني» وصار استخدامها واسعا فى تطبيقات الويب 





مم اها . 


وهذا المستخدم قد يكون الزبون 0115601261 وقد يكون المستهلك 005111161© ؛ وقد يكون 
ٌ زائر موقع الويب 151]01/آ 11/665116 وقد يكون شخصا 101101081 وقد يكون مجموعة 


م6101 . 



























الفصل الثاني عشر: التخصيص 
الفصل الثاني عشر: التخضيه 






وتتباين تعريفات الباحثين لمصطلح التخصيض 561500211226002 وينبع هذا 


يعبّر مصططلح التخصيص 261500211281108 عن عملية د الدكذ 
الشاين والاختلاف من ااحتلا تتاول هذا لالم من تحيت الاستراع والتتفية. عن عملية توحيد التكنولوجيا 


ومعلومات الزبون من أجل تحقيق المواءمة في عمليات التبادل في الأعمال الإلكترونية 
بين منظمة الأعمال الالكترونية والفرد 761ه0غ15ا © 15011101081 





إن استخدام منهج التخصيص ١617501131122]105‏ يؤدي إلى تحقيق عملية تخصيم 
خبررات الزبون/ الزيائن في المتاجر الالكترونية: وهذا يقود الى زيادة ارتباط الزيون بالمتجر 


وؤلائه لهأت تفه احتمالات تك ار زياراته المستقيلية 


الالكة نى ): وتد ليل هذه البيانات 


1 0 


5-5 أحل :3 دقديم 5 لدم 


ا فا لوقا 4 الما وي ا يا يمك وقاي ‏ مكيية ا ال وا" ع 1 :1 أ اام ا 
ود د لجر مومه > لامك الح كان 800 :5 7 50 خاي المعو للد لمستخدم [أ 


5 الت لم حي يا _ لسلس سس يم 3 8 
عد |يماء وا كال متعددة خض ١‏ يد التخضص 10 501 1 ُ هو عملية : 3 نادة 1 
عبر 5 ا هر عملية تسعنى الى ريادة مستيئ رضا إإزيون 
سيم م00 


1 - .. صفحات الويب الفردية: اي جمع البيانات والمعلومات التي تخص كل زبون» ثم 20 وذيادة مستوء(ولائه بكلمة 


استخدام هذه الييانات والمعلومات ف بشاء صفحات ويب خاصة يكل زبون او 


1 5 ا ا ا 
0ك . د 





2ت تقديم التوصيات والمقترجات بخصوص منتجات محددة فى ضوء خيرات الزيون/ 
الزيائن: 


ويشير مصطاح التخصيص 1615021122405 إئى مجموعة من الدلالات مذها: 





1 - التخصيص يجسد مجموعة من الأدوات التكنولوجية والأدوات والمظاهر التطبيقية , 01 ائلأ: أهداف التخصيصلا :1ه( 1 9 
التي تستخدم في تصميم وبناء نماذج معلوماتية مستقاة ومستنبطة من عمليات 0 ع لمح سس سس سس 
الشراء والتسوق التي يمارسها المستخدم ومن خبراته في المجالات التي تهتم بها 0 

ا منظمة الأعمال الالكترونية. وتتراوح الأدوات التكنولوجية التي تستخدمها مواقع | 2 إن إن التخصيون 0 يسعى إلى تحقيق الأهداف الآتية: 

. . المتاجر الالكترونية العربية بين أدوات بسيطة تجمع بيانات ومعلومات بسيطة عن | 7 ا 
الزيون (المستخدم) إلى أدوات تكنولوجية معقدة تجمع عن الزبون بيانات ومعلومات 
تفصيلية. ويقدر ما تستخدم المنظمة أدوات معقدة 10015 <16م00020) تحقق 
توجيا وبعدا شخحدا أفضل لدى المنظمة 5ه1غة2آأهممىةء١‏ معلاء8 . ا 0 وبناء علاقات طويلة الامد بين المنظمة والزبون: وحفز الزيون على 

: أر اذه فو عله |1 10 


لس روفاك 
َه 0 حر ال مشكر 


روسى. 











تقديم الخدمات الافضل للزيون عن طريق التوقع 


العمل على تحقيق عملية الايصاء فى تقديم المنتتجات (سلع؛ خدمات؛ أفكار, 
































الفصل الثاني عشر: التخصيص الفصل الثاني عشر: التخضيض 





3- تصميم واعداد وتطوير المنتجات استنادا إلى اختياجات المستخدم , 05 
5 معن ناوء 11 ويمكن الحكم على مسنتوى فاعلية عملية تصميم المنتّج من خلال 
قدرة هذا المنتج على اشباع وتلبية حاجات المستخدم (الزيون) وتحقيق القيمة التي . 
4- العمل على تسويق المنتجات؛ وتنطلق عمليات التسويق من قاعدة السعي إلى تحقيق 


١ 56‏ 
تلاأخ ١‏ اق لك ا 


#- إن النظام الذي تستخدمه منظمة الاعمال الالكترونية لتحقيق عملية الايصاء هو نظام 
تأثري 51672ز5 76أووة2 وهذا النظام يوفر الوسائل والادوات التي يتمكن الزيون 
(الستخدم) من استخدامها للحصول على المنتجات بالمواصفات التي يرغب فيها 
كع نم0 651017120 أي أن الزبون يستخدم هذه الوسائل والأدوات لتحقيق وتنفيذ 


عملية الإيصاء. 





ميد الحو قن ل لانو وا لامو “ل 4 ال مامه م توا د حرا يل 
ل مسستحداه المشسنياتك أغرنك 1200225535 المإ ماين 





ليا كمي يعد ارح ع ا 1 ع ا ا ام 1ه 
5 2 نت ممتوعة ونعواح يك لبخكشة كسا يدم الشواكق» 
أ 03 5 0 2 


كد 0 ا ا ا 2 535056 ص الات تنو دالت يعي القول ان تحقد 5 35 - : 1 
المنتج بالمواصغات التي تحمق حاجات الزيون: و لمن ااا ل ين للزيون ويأسعار تقارب اسعار المنتجات النمطية 210010015 58002101260 , 


التخصيص 11201و مس2 ف تصميم المبتج وى العمليات التسويقية وعمليات 







* إن أحد الأمثلة الواضحة حول عملية لجسن مانن الانترنت هوما يقدمه موقم 
٠ 1‏ (1نه. 1/8600 الامتاا) شمن زازنة "2600لا 847", فشركة ياهو 8100/إ قد 
ل نجحت في تقديم هذه الزاوية بأسلوب يحقق الإيصاء. إذ أن الزبون بإمكانه أن يختار ما 
يريد من التشكيلة المتوفرة (والتي تتضمن المحافظ 20:]101105 وتحويل العملات وأخيار 
الشركات وأخبار الطقس...) ويضع ما يريد على موقع ويب يبنيه ويشكله في ضوء ما 


يريده وما يرغب فيه. 


5- العمل على بيع المنتجات ع56!115 وتسليمها 1611٠96197‏ وتوفير الدعم الكافي واللازم 
لبا 011م5110 يما ينسجم مع حاجات الزيون 05ع8]16 01015101121 . 

















0 11255 © ممتكععتلفصمومء2 دعء طاعط عع مع رع لط 


أماعملية التخصيص 262501211224108 فانه يجري تحقيقها بصورة آلية 
1م2162 مانام من خلال الأدوات التكنولوجية المتخصصة التى ترصد وتسجل 
وتحلل جميع التعاملات السابقة (التاريخية) التي تجري بين الفرد والمتجر الالكتروني» 
وهذا يؤدي إلى بناء ملفات خاصة بالمستخدم 116م22 هولا. 
على الرغم من أن التخصيص 2 اهدهورء2 والإيصاء 065اه2تتدهأكون0 5ؤهكا . 
يسعيان إلى توفير المنتجات التي تلبي حاجات الزيون بمستوى عال من الشخصية والمواسة 
غير أن هناك اختلافا بين الملصطلحين يمكن توضيحه فيما يأتي: 


وإجمالا يمكن القول أن التخصيص 261502211286105 والإيصاء 011510111122100 يعملان 





إٍ ١‏ 00 وهنا تجدر الإشارة إلى أنه ينيغي عدم استهداف السوق/ الأسواق المستهدفة باستخدام 
مصطلب الايصاء يستخدم لحف الخصائص المتداخلة للمنتّجِ والتي بامكان الزيون 


الأدوات الالكترونية والمؤتمتة فقط فى إنجاز عمليات البيع والشراء. بل ينيفي تحقيق سمة 
الإيصاء الواسع 010510121286101 1/355 عند تصميم موقع المتجر الالكتروني» وهذا 


لتك ) أن يتحكم بها ويسيطر عليها وى* كلها وفقا لتفضيلاته وحاجاته ورغباته. ا 
































الفصل الثاني عشر: اتتخصيص 


الأمر يتطلب توفير قسم خاص بالإجابة على طلبيات الزبائن؛ وتوفير الأدوات اللازمة 
هاتفية مجانية للاستفسارات والاستشارات والمساهمة فى إنجاز طلييات الأعمال 


الإلكترونية. 
2 ريم 





لقد أصبحت المتاجر الالكترونية تسعى إلى الحصول على أساليب وطرق ونماذج 
تجعلها قادرة على تحقيق ميزة دائمة 40720188 غا6هه51321ا5 فى اعمالبا وتجارتها 
الالكترونية, ومن اجل ذلك فإنها تسعى الى توفير نماذج قادرة على بناء الخبرات المتراكمة 
للزيون ععوة نعم “«عده0150© والمتعلقة يعمليات التسوق والشراء عبر الانترنت. ْ 
وقد أصبحت المتاجر الالكترونية تسعى الى تحقيق البعد الشخصي . 
1110 وتستخدمه يصورة متكاملة مع الانشطة التسويقية الاخرى من أجل - 





زيادة جاذبية المتجر الالكترونى وزيادة عدد زائريه وزيادة معدلات التحول إلى المتجر من 
المتاجر الاخرى المنافسة. 
وهناك عدة أنماط تستخدم لتحقيق التخصيص 6750221128]108 في المتاجر الالكترونية, 
واهم هذه الانماط ما يأتي: 

سد 1 استكداء نموذج التخصيص الضمتى أ(النموذج السلوكى) 


0 : (أع8100 لدرهأستقطء 8) أعلهل/ط سماغدع ‏ لهممدمءط غأء 1 امسا 





هذا النموذج يعمل على جمع البيانات والمعلومات التي تتعلق بالجوانب السلوكية؛ 


أى أن هذا النموذج هن نموذج سلوكي أعلمك/ة لهره ا تقطء8. 























ا الفصل الثاني عشر: التخضيص' 





المنتج/ المنتسات 5 ضموء هذا اللأصي السلوكى لقا 15 ة | للزيون: ويجرى دشاء 


1 ملفات 28011165 متجدنة الزبائن 





: 3 5 - 0 5 
من دب . قانةك تجو 2 ة غ كنات ل 2 أ ل 
11 5 ع 
خخطة 1 5 لنت عه طلا سي ا ا 1 5 52 5 
2 دافة كي ا م 1 2 : ا 00-0 
00 اي 7 7 حل كس عا حب لموبع_ زر سكف امهم م سبةين الشكسر. الدما نل ا 
مجك اكد ا ا ا ا أ 1 
تكسنيم ممددا بي : محييل دكشا لسعاي انث عله واد ع2 
0 4 ا حراث منكددة مدل 5 
553 متسيس ل 





دراسة سلوك الزيائن وفقا لزوايا اللتجر'للتى يزورونها عللقاء نوعط عرعط/8. 
سس ا ا اك كا له 


وهناك أ:.وات تحليلية تستخدم ف تنفيذ هذا النموذج منها: 


أ-. الفلترة قسترء)ل5 4186ه,وط00118 : يجري الاعتماد على سلوكيات الزيون فى 
والمعلومات على أساس: 


تكزار زيارات الذدون للتكون الالكترومن: 


* حجم مشتريات الزبون من المتجر الالكتروني. 


وتتميز هذه الاداة (الفلترة) في أنها تعمل على تجديد وتحديث البيانات والمعلومات 
باستمرارء وهذا يجعل المتجر الالكتروني قادرا على التوجه الى الزبون/ الزيائن بكفاءة 
وفاعلية في الحملات التسويقية والحملات الترويجية (وخاصة أسلوب ترويج المبيعات 
0 1 ا 





























الفصل الثاني عشر: التخصيص 








'وتركز أداة الفلترة 6]58ع]111 0011800181116 على جمع وتجليل ومعالجة البيانات 
والمعلومات التى تتعلق باهتمامات وتفضيلات مجموعة من الزبائن الذين يتشابيهون في 


*- شلوكيات مخددة.يمكن أن تؤلف قطاعا سوقيا مستهدفا للمتجر الالكتروني. 


ويعمل المتجر الالكتر روني على تقديم الاتوعاه والقيصيا د لقي تخصن قدا ا لقظام 


السوقى المستهدف: وا لتى قد تستهدف زبائن آخرين يرغبون فى تجربة خبرات الآخرير 






حعاءية لمألا دع ااا أو حلو لخت !أ 
ابي 5700 الالكتروني للزيون وأ ونزاقضة سدع اسككء0!1) : هذا 0 
ٌ المتجر: الالكتروني من معرفة سلوك الزيون عن طريق تعقب عمأكاعة: 1 المسللا الذي 
. يسلكه اثناء تجواله وتسوقه فى المتجر الالكتروني. وهذا التحليل يظهر الارتباطات 
القى ضغط عليها عأءذاء الزيون والاركان التي زارها داخل المتجر الالكتروني, والمدة 
الزمنية التي مكثها في كل منهاء وتسلسل عمليات التسوق داخل التجر. , لا 





وهذا التحليل يقدم فى كثير من الأحيان النتائج في صورة نقاط 5]6111لا5 520001 
وتقويم بالدرجات لكثير من السلوكيات داخل المتجر. 

تجدر الإشارة إلى انه كلما زادت زيارات الزبون إلى المتجر الالكتروني وزادت عمليات 
التسوق والشراء التى يمارسها تزيد قدرة هذه الأداة إلى الخروج بنتائج وتحليلات 


أكثر دقة / 
كِ “السك 22 الأداة إلى مجموعة من البيانات والمعلومات التي 


يجري تخزينها على القرص الصلب لجهاز الحاسوب عندما يقوم الزيون بزيارة إلى 
موقع ويب (بما فى ذلك المتاجر الالكترونية على الانترنت). 

ويستفيد المتجر الالكتروني الذي يستخدم هذه الأداة في جمع البيانات والمعلومات, 

إذ أنه يجرى إرسال هذه البيانات إليه في كل مرة يقوم الزبون بزيارته؛ وهذا يدقع هذه 


#7 
المتاجر الى تعديل منتجاتها ومحتوياتها وفقا لتفضيلات الزيون 











القصل الثاني عشر: التتخصيضصض 


اء8100 سم تامعتأقممىموط اأعتامر 


1 قديلجأ المتجر الالكتروني إلى جمع البيانات والمعلومات الخاصة بالزبون/ الزيائن 


مسلا و ا خلال الطلب مننه يان يملا ماوع الس ام 7 





والحصول علي البيانات والمعلوه ت بامستخدام هذا الأت, لو بعته ١‏ عن اقنا ع الزء 
(للستخدم) بالارلا بألبيانات والمعء تى مك ا ر. دتعشمد مما 
5خ انه لحي لفان ا لافنا حصن مزاية متف تن واس ليطا ان 





. أسلوب طلب بيانات ومعلومات من المتجر: د بعض المتاجر اناك رعاو اليل 


سم 


الل 

' موضوعات متنوعة تهم الزبون» وتطلب من هذا الزبون تعبتة نموذج خاص قبل أن ترسل 
إليه هذه الييانات والمعلومات. ويستقيد المتجر الالكتروني من بيانات الزيون ف و رسيم 

سياساته واستراتيجياته المستقيلية. . وتنجح المواقع المفتاحية وعز5 أمممم مثل موقع 
م (ترمء. 0 0ه[ الاواي) وموقع 2/151 (2امع. مك بي 5 في الحصول على 


بيانات الزيون بسيب ما تقدمه من خدمات منعددة ومتنوعة (مثل الخدمات المقدمة في 
0ط 117) . 





لكزفر المتاجر الالكترونية نماذج مراسلة؛ ويقدم الزبون 
بعض بياناته عند المراسلة (مثل بريده. الإلكتروني واسمه وعنوانه...). 






| التشحيل يقن النيون يعن نياقاكه, وهذة النيافتات بالعلزفياك 









































الفصل الثاني عشر: التخصيص 





د. أسلوب خدمات التذكير: يقوم الزبون بإدخال بياناته إلى بععض مواقع المتاجر 
الالكترونية. وتقوم هذه المتاجر بتذكير هذا الزبون بأمور ومناسبات كثيرة» مثل تذكير 
الزيون بموعد صيانة سيارته؛ وتذكيره بعيد ميلاناه او عيد زواجه أو بأعياد ميلاد 


أينائه... وهذه الخدمة تحقق للمتجر مزايا كثيرة (مثل استخدام بيانات الزيون في 


د. أسلوب سجل الزوار: تدعو بعض المتاجر الزبون الى زيارة سجل الزوار لمشاهدة 


ملاحظات من سيقه من زيائن» وتسجيل ملاحظاته عن المتجر فى هذا السجل أوعنا© ا 
ه80 . ويستفيد المتجر من هذه الملاحظات في تحسين منتجاته وطرح المنتجات التي ا 


تتوافق 5-0 حاحاته ونه تفضيلاته. 


أسلتب جل نجل الدانا كدري مقا الأسلويه قمرى بعوة النثوث إلى تكدين المنتجات 
عر سي 
التى يرغب فى أن يشتريها له أصدقاؤه في مناسبات متعددغ|إمثل مناسبة عيد ميلاده أو 





زمادة ىق حجم المبيعات. 


آخرء وتطرح أسئلة تتعلق بالمنتجات التي يقدمها المتجر وطبيعة ومواصفات الموقنع 


وحاجات ورغبات وتفضيلات الزيون؛ وتركز الدراسات على طرح أسئلة ذات طابع ٠‏ . 


شخصى تخص الزيون ذاته. 


موضوع ع محدد. ويجري تجميع هذه الآراء الح قمش انعا واضحا ا ان 


ألؤنا ا ا 15 نالمحي« الالكدر شو نتقاقم الإمتر اعيات 
نشد الرياسن حول موصرع عأ رد ق 5 رونى د 2 
2 نى احسوي 2 


تخطيط أعماله الالكترونية وتوجيه عمليات الأعمال الإلكترونية لتكون أكثر فاعلية. 











الفصل الثاني عشر: التخضصيص 





1 أسلوب التصويت والترشيح: تنظم بعض المواقع عمليات ترشيح لعرفة أفصضل متكجر 
الكتروني بصورة عامة. وأفضل متجر الكتروني ف صناعات محددة. وتعكس تاساتج 
الارسى كوجهات الزبائن وتفكيلاتهم. 





3- (استتخدام نموذج التخصيص الج 





ل 00 لين 520000 


لى اس _تخدام أن ارين التخصيص الن 0 


أن لط ا المتحر الالكترونى بابد كنم 


تحقيق رقابة عالية وملاحظة دقيقة لسلوك الزبون وحاحاته وتفضيلاته 














وقد أصيح مستقيل التسويق الا لالكتروني يعتمد على استخدام هذا النه 1 1 
تحقيق فاعلية العملية التسويقية. 000 0 


ويلجأ المتجر الالكتروني إلى بناء نموذج صريح للتعمرف على بياننات ومعلومات 
التعرف على سلوكيات الزبون خلال المدة الماضية. 


١‏ نتائج تعقب الآخرين 11 والتعرف على سلوكهم وعلى خيراتهم ونفضيلاتهم, وردما 
يميل الزيون الجديد إلى تقليد أو تبني هذه الخبرات والتفضيلات: وغائيا مآ بجاري تقديم 


خبرات وتفضيلات الآخرين تحت عنوان "ناملا طع]ة/18 16امء2 ولط وع00” . 


1 
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خامسا: اعتيارات مهمة للتخصيص الفاعل 


سملعمعتلممهكتى ط ع كناع ه1511 1ه سمتاقت لتمصمن) أصماسيمم مر]1 


01010ااا ا ا ا ا ا 

















فهم وإذراك العدليات والادوار والتكنولوجيات اللاز“ لتبني نظام !١‏ 
درءأدر5ك 2 5650061128106 وتنفيذه بفاعلية, وتتكون عملية التخصيص 
ووعع50 2650021122100 من مجموعة مكونات أساسية هي: 

أ. مجتمع الزبائن: ويتضمن القطاعات السوقية الحالية المستهدفة والأسواق المحتملة 
والمتوقعة. 


ب. محرك التخصيص 06أع52 161500211226105 يتضمن هذا المحرك مجموعة من قواعد 


الأعمال وعانظ 85105655 التى تعمل على تصنيف محتوى المتجر الالكتروني -58 ' 


+0021 51016 والسعي والتخطيط إلى استهداف الأآسواق المناسية بما يلائمها من 
مكونات المحتوى. 

ج. أدوات التعقب 015 ومتكاعة: 1 . 

د. تخزين واستخراج البيانات 8/1188 300 ه56نا0ط11/3:6 1088 : يقصد بذلك 
تخزين البيانات من التعاملات التي تجري مع المتجر الالكتروني؛ واستخراج 
البيانات اللازمة والتي تخصّ مفردات محددة. 

ه. المحتوى 0071684 : هو ما يجري توزيعه عبر الإنترنت ويتضمن: 


ه - المعلومات. 
« النصائح والإرشادات. 









النصل الثاني عشر: التخخيص 


. :6 الخدمات المتنوعة. 


عرض السلع. 
«. الحملات الترويجية. 


11.3 يه ل 
دستثمار الكاتى فى ادوات التعقب لتحقيق اكير نائدة من البيانات' والمعلوات الت 
مكنا متتس ]ا فرج اع و عار ا ال ورا ا 1 | ١‏ 1 
بحو حعما لسن لدبي الركنائو والقري الناغل يمف وله إلى السوف الأسوا: 


4- تحديد قواعد الأعمال بدقة وحرص للنجاح في بناء أسواق مستهدفة تتألف من زبائن 


5- إعداد خارطة واضحة وفاعلة بمحتوى الموقع توجه إلى السوق/ الأسواق المستهدفة. 
حب 5 9 3 : 

6 القيام بجهود متكاملة ومتناسقة للمحافظة على محتوى الموقع بصورة متجددة ومحدثة 
ودقيقة ومتناسبة مع حاجات الزبون/ الزبائن» وهذا يتطلب عمليات ملاحظة ومراقبة 
مستمرة والسرعة في صناعة القرارات. 

7- أن يكون طاقم التخصيص «طلةءع1 مهئغ12أأهمهمىرءم قادرا على معرفة وإدراك 
الأخطاء التي تقع في نظام التخصيص والعمل على معالجتها فورا. 


8- مراعاة قضايا الخصوصية /(251086 فى التعامل مع الزيون/ الزبائن. 


9- .مراعاة القضايا التنظيمية: مثل درجة الولاء والإخلاص لدى طاقم التخصيص. وتلبية 
متطلبات الوصف الوظيفي لأعضاء طاقم التخصيص. 
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الفصل الثالت عشر 
11 «عاجر 01 


خا | 





ح# ممصن 


360 










































2 1 إلفصل الثالث عشر: الخصوصيت 








الفصل الثالث عشر 
الخصوصية 
ذا | 


واد الس ةا > 0 ا 
يم 0 ا ١‏ 


منذ زمن بعيد برز اهتمام واضح وكبير بتحقيق الخصوصية للأفراد بحيث يتم 
'احترام سريتهم وخصوصياتهمٍ من آية تدخلات مادية أو ممنوية؛ والخصوصية حق كفاد: 
ارات الستمارية والتشر» ت الوضعية؛ وقد تنامى الاهتمام بحق الخصوصية في ظل 
التطورات الكبيرة التي حدثت منذ أواسط القرن العشرين نتيجة انعكاسات ثورة المعلومات 
والاتصالات, وقد صدرت قوانين وتشريعات متعددة في الكثير من الدول» وقد ركزت جميعها 
فى ضدمان حرية عوسي الأفراد وخصوصية بياناتهم الخاصة وتم التاكيد على أنه 
يجب توفير الحماية لخصوصية بيانات الأفراد في جميع مراحل دورة البيانات بدءا من 
عملية الجمع إلى المعالجة إلى التخزين إلى نشر وتوزيع هذه البيانات والمعلومات لايصالها الى 
الأطراف ذات الصلة والعلاقة. 
0 للش 
[ االخصوميا هي احد عناصر المزيج : 


زم 103 رس 11 1 





5 اس 

والعلومات التي تخصهي| أهم هزنم لقضيليا ]> 

8 تحديدالوع) ياذ مين جانب المتجر الالكتروني 
وال 


1 
















الفصل الثالث عشر: الخصوصيم 





لير سي إلفصل الثالث عشر: الخصوصيتّ 


.ضمن مواقع أخرى (مثل الصفحات الشخصية التابعة لبا والمواقع التى تتبادل معها 
الإعلانات...): شم تستفيد من البيانات الشخصية للزبائن الذين يزورون تلك المواقع 





ه تحديد توقيت استخدام البيانات والمعلومات المذكورة من جانب المتجر الالكتروني 
وتستخدم هذه البياذ ت والمعلومات يوسب أئل وأب اليب وث. روط لا تتفق مع سياسة 
م الخصوصية لتلك المواقهم والمتاجر الالكترونية التق تتضمن تلك الأشرطة الاعلان 2 .هذا 


يعرض مصصداقيتها مع الإبائن إنى الخطر 


ا : 5 
. سه سرتكا 


والإطياقة التخرى 





ومن هذه المواقع التي إجمع وتستخدم البيانات والمعلومات الشخصية عير الات ءاد 
الإعلانية: ١‏ 
8 خصوصية الزبون هي حق هذا الزيون ن (مستخدم الانترنت) في أن يتم تركه دون التدخل 
زعسى 5 في أمورة وشؤونه وما يتعلق ويرتبط به من بيانات ومعلومات. 
لمر * خصوصية الزبون هي حق الزيون في أن يتحكم بالبيانات الشخصية التي تتعلق وتقترن 
سهد خصوصية البيانات والمعلومات هي ذلك الحق الذي يملكه الأفزاد (الزبائي) والجماعات 
ل ل لي 0 
والمنظمات فى تحديد د طبيعة ونوع وحجم البيانات والمعلوم ات التي يمكن للآخرين أ 
يصلواأ إليها وتوقيت الوصول إليها وكيفية استخدامهك ا | 


٠‏ لك نالاعلتثظ 

٠‏ عع:80لم 
٠‏ 815114018 
ه. 5العك/ا 24/7 

٠‏ نأعم.آ طعنو لز 

2095286 ٠» 
عاأءزاععاطنه2]‎ « 

٠‏ عولء امم ]الم 





وق اهن اكاك" الا وقنة سمشرية عجن كيو فى تقبر ور لنفيق القنزازة ادن 


1 وتتمكن مواقع ومتاجر الكترونية كثيرة من بناء قواعد ييانات خاصة بالزبائن عة 
الحصول على قدر كاف من البيانات والمعلومات الشخصية التي تخص الزبون» من جهة, 7 0 


طريق التعامل مع طرف ثالث. وهذه القواعد تتضمن مئات ملايين الملفات الشخصية التى 
تستخدم في دعم الأعمال والتجارة الالكترونية على الانترنت. 


وعدم انتهاك خصوصية هذا الزيون» من جهة أخرى. 


تجدر الإشارة إلى أن هناك متاجر الكترونية ومواقع ويب كثيرة تقوم بتعقب الزبون 
جدر الإشارة إلى أن ولكن تجدر الإشارة إلى أن هذه البيانات والمعلومات لا تكون بالضرورة ذات طبيعة 


/ البيانات والمعلومات الشخصية بعدحم التشخيص الكامل وعدم التعبير بصورة واضحة عل 


وتستخدمها وتوزعها دون موافقة الزيون 0005684 0105607615 2217370 وهذا الأمر جعل 
لك ا الأتذرقت تصدن التعليمات والانظية والقوانين الت .تعكم يقس 


الجهات المعنيه والمهدمه ياه نترئت 


شخصية الزيون التي تخصه هذد البيانئات والمعلومات. غير أن هذه البيانات 6 المعلو ميات 
تسمح للمواقع والمتاجر الالكترونية بإمكانية تحقيق ال 8 لتطذالع5 وال عصتصنتاطء/11 . 





00100 0 
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ْ ميك مسي فل لفاك مض الخصوطي: 
ثانيا: بدايات الخصوصية 5©؟2161211آ] 1123 ١‏ 
على سبيل المثال» قد تقوم بعض المواقع ببيع قوائم يبيانات الزبائن إلى شركات البريد 
الالكتروني التي تستغلها في قضايا دعائية وتسويقية؛ وقد يترتب على ذلك إزعاج الزبون 
بصور مختلفة (مثل البريد الالكتروني غير المرغوب فيه 2نهم5). 
لقد ظهرت الاهتمامات الأولى لمنظمات الأعمال الالكتزونية بموضوع الخصوصية ش ٌ 
/إ118] بعد أن ظهرت اشكالات ومشكلات كثيرة يسبب نشر بعض مواقع الويب للبيانات 


3 - ظهور شركات مستقلة على الإنترنت تهتم يتحقيق الخصوصية 2010780 والأمن 
1اناء؟5 مثل شركة (518ل"]”) (01900.11115110190). وهذه الشركة تسعى إلى 





لي عر كدق ب ا انه 1 
تعرور و تست ننه الزبائن بالتعامادات ملت الخ تجرى عه موامم الوبر. والمتاه 
5-5-7 ا ا نلىة 3غ انب ل 9 ا ع 
ْ ا ا دوه ب 13 للدم كي تعن 1 انس ا 0" 00000 
أ «الكدرودند: على ادمترمك ونلجا اتابن لخدن ةد + إلى !١‏ 1 فيل لدى هزد ال 0 

0 عدي 0 3 


-:ويسيب الأضرار والإزعاجات التى عانى منها الزبائن بسيب نشر بيانات 
وب وان وادرن لتي 5-0 رد سس ل كد ووضع شعارها ضمن الصفحة الرئيسة للمتجر الالكتروني وذلك بهدف كسب ثقة 


الزيائن للتعامل مع هذا المتجر. وتتقاضى هذه الشركة رسوما محددة مقابل التسجيل 
فيها واعتمادها كدليل للخصوصية والأمن. وهذه الرسوم تزيد بزيادة حجم الإيرادات 
السنوية للمتجر (على سبيل المثال, إذا كانت إيرادات المتجر لا تتجاوز المليون دولار 
فان الرسوم السنوية للتسجيل تبلغ حوالي 300 دولار, أما إذ! كانت الإيرادات 
السنوية للمتجر تبلغ 75 مليونا فأكثر فان المتجر يدفع حوالي 010 رولا رصم 
سنوية لشركة 11516 1 


جد تلن لبوا !ع اير 


وهذه القضية أدت إلى ردود فعل علاجية برزت في عدة جوانب: 





1- اهتمام الحكومات بموضوع الخصوصية /[2]1730 , وقد صدرت قوانين كثيرة تنظم' 
خصوصية الزيائن الذين يدلون ببياناتهم إلى مواقع الويب ومواقع المتاجر الالكترونية. 





تشترط شركة 6]ؤنا]: مجموعة شروط على مواقع الويب ومواقع المتاجر الالكترونية 
ا تعتمدها كدليل وضمان للخصوصية والأمنء وهذه الشروط تهدف إلى بناء وتعزيز ثقة 
ا ل ا ل تراطات ما 


2- اهتمام مواقع الويب ومواقع المتاجر الالكترونية بموضوع الخصوصية؛ وقد أصيبحت 
تخصص جانبا ظاهرا مهما في الموقع (المتجر الالكتروني) تحت عنوان"سياسة 
الخصوصية 'إه2011 /إ271780": وهذه السياسة توضح تفاصيل كيفية استخدام 
وعدم استخدام بيانات الزيائن الشخصية التي يجمعها الموقع (المتجر الالكتروني). 
وضمن سياسة الخصوصية ينبغي التاكيد على أن البيانات الشخصية التي يقدمها 
الزبون سوف تعامل بسرية وأن استخدامها يجري فى إطار ما تعلنه سياسة 
الخصوصية ويوافق علية الزبون 





توضيح سياسة الخصوصية لزءناه2 11126 ونشرها فى مكان بارز من الموقع. 


الالتزا م بما يرد في سياسة الخصوصية من وعود والتزامات بخصوص التهءامل مع 
نيانات الزبائن. 


أن تكون سياسة الخصوصية متفقة مع أهداف الموقع (المتجر الالكتروني). 








366 





ا رت 711 367 


























والمعلومات الشة خصية لن تستخد دون تنص 


2-2 ضرورة أن يفصع المتجر الالكتروني عن الكيفية التي سيجري يموجبها التعامل مع 
الييانات والمعلومات الشخصية. وهذا الإفصاح ينيغى أن يكون ف صورة ملاحظة 
واضحة ضصمن سياسة الخصوصية, وان يجري إدراج هذه الملاحظة قبل المياشرة 

فى جمع البيانات والمعلومات. 





الفصل الثالث عشر: الخصوصيت 





* الالتزام بوضع نظام أمن فاعل عاكلا لإالكناءء5 علاناءع1 8 للبيانات التي يدلي بها 
الزبون للموقع (للتجر الالكتروني). ا 

* تمكين الزيون من قبول أو عدم قبول استخدامات البيانات الشخصية التي يقدمها هذا 
الزبون إلى الموقع (المتجر الالكتروني). 

* العمل على تحديث وتعديل البياثات بصورة مستمرة 








ع 





انان نات به مورومك تيس بسيو 5 





م دوع 


وفيما امن توضيح لكل بعد من الأيعاد المذكورة: 
1- اليعد القانوني للخصوصية: 

لقد يرز 
الاهتمام: 


اهتمام واضح بضرورة المحافظة على خصوصية الأفراد, ومن أهم ملامح هذا 


* أقرت الكتب والديانات والشرائع السماوية بضرورة المحافظة على خصوصي الأفراد, 
والشواهد على ذلك كثيرة خصوصا في القرآن الكريم والسنة النبوية الشريفة. 


* اهتمت التشرد ت الوضعية القديمة بالمحافظة على خصوصية الأفراد, ومن ذلك ما ورد 
في التشريعات الصينية القديمة والتشرد ت اليونانية القديمة وغيرها. 


أنه تمت الإشار 


]0448 


إلى هفهوم الخصوصية في الاعلان العالى لحقوة ! 


ب 3 ا 
الم السشايسا )| لكشا جل 


وقد تم إقراره ضمن اتفاقية الأمم المتحدة واتفاقات حقوق الانسان العامة 


لحدة. 


- 52555525525555 25ت 5369 
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الفصل الثالث عشر: الخصوصيت 


تزايد الاهتمام بموضوع الخصوصية (خصوصية بيانات المستهلك وما يتعلق به) خلال 


ستينات وسيعينات القرن العشرين في ظل التطورات المتزايدة لتكونولجيا المعلومات 
والاتصالات» وفي ظل الضغوط المتزايدة لضرورة وضع وصياغة القواعد التي تضبط 
عمليات جمع بيانات الزيائن ومعالجتها والتصرف بها. 


صدر قانون فى الولايات المتحدة عام 1974 يعالج الخصوصية وحمايتها. 

صدر قانون آخر في المانيا عام 1978 يركز على ضرورة المحافظة على خصوصية 
الأقراد. ّْ 

صدر ف فرنسا عام 1978 قانون آخر يضع الأسس التي تكفل المحافظة على 
اهتم الاتحاد الأوروبي بحماية خصوصية الأفراد. وكان ذلك عام 1981 عبر الاتفاقية 
الخاصة بحماية الأفراد من مخاطر المعالجة الآلية لبياناتهم الشخصية. 

بعد ذلك أكدت منظمة التعاون الاقتتصادي والتنمية على ضرورة المحافظة على 


وخصوصية بياناتهم التي يفصحون عنها فى علاقاتهم عبر الإنترنتء ولا زالت هذه 
الاهتمامات تتزايد حتى يومنا هذا 9 أغلب دول العالم ٠‏ وأصيح يتم تخصيص وإفراد 


ل ل تخي لاسب فمية عا نات :انانف تك موس "عمو انث ا دق جعيع 
كن 1 26 0 3 0 2 : 


تعاملاتهم الإلكترونية التجارية وغير التجارية. 








)يي الفص ل الثالث عشر: الخصوصيق 


إن المتطلبات القانونية لالخصوصية تقتضي أن يتم تزويد واعلام الزيون (المستخدم) 
بطبيعة وجوهر السياسات والاجراءات والتصرفات المرتبطة بموضوع خصوصية هذا 
الزبون وما يرتبط بالبيانات التي يجمعها عنه الموقع (المتجر) الالكتروني» ويجب أن يتم 
إعلام هذا الونون ذلك قبل جمم بياناتة الشرختصية زئيس يعد جديا 
نوع وكم البيانات الشخصية التي يتم جمعها وحدود استخداماتها الحالية ال 





0 
يجب أن معترف المنفلمات الالكترونية بالقوانين السائدة التي تتعلق يحمايا 0 
الزيائن وحماية خصوصية بياناتهم ومعلوماتهم. ا 


اه امك ليان التشريعية والقانونية, وأن تعمل هذا الجهات 
على الاقرار القانوني بملاءعمة وصلاحية الوسائل الالكترونية المستخدمة في” تحقية 
|الحتضوهية. 

يجب توفير الحماية القانونية الكافية ضد عيوب التكنولوجيا التى تستخدمها المتاجر 
الالكترونية» ويجب توفير الحماية من المخاطر المترتبة على تطبيق هذه التكنولوجيا. 

يجب توفير الحماية القانونية ضد كل ما يترتب على أية اعتداءات قد تقع على بيانات 
الزبائن الموجودة لدى المواقع الالكترونية (المتاجر الالكترونية). 

يجب أن تضمن المواقع الالكترونية المحافظة على بيانات ومعلومات الزبائن وتوفير 
الحماية القانونية الكافية لبا خصوصا عندما يتعلق الأمر بحقوق ملكنة فكرية لبإلا. 


لوك 


الزيائن. 


























لي 





















3 ا . مه 8 1 لض 6 3 رط 1 ْ 1 لق 
الفصل الثالث عشر: الخصوصيت الل بيب يي يبب ب لم صل الثالث عشر: الخصوصيةق 


يجب حماية خصوصية الزبون وعندم السماح باستدراجه (من خلال بياناته 3 لبد السرويكر التووضدرة 
الشخصية) إلى عمليات نصب واحتيال وإلى أية صفقات تجارية مشبوهة. 
لشخصية إن اهتمام المنظمات العاملة على الانترنت يتركز بصورة أساسية على مراعاة البعد 
التسويقي للخصوصية في تعاملاتها الالكترونية مع زبائها. ويجب أن تحسن هذه المنظمات 
[ التعامل مع بعد الخصوصية حتى تحقق أهدافها التسويقية بفاعلية عالية في ظل هذا البعد 
ل مايه الأخلاقي خم مسة. .حم بتحقة البعد الست نع تحصسوحسية. وعلبيا أن تذ : ِ 


ِ 5 م 3 ع ونه 0 2 
5 3 - ابخفالاع الأاعانة” تتمكن ك1 !ِ! 3 - 3 0 

500 9 5 0 ريم وا بويت جا رو 2 عر كنا الاؤيارة ا ما ساسم تمك ل ٠١‏ لمتحم ااا اللو ناه ل تقيض امات اق وا مو م ا 5 5 

واد قاد “د وجي - اعد 2 3 اا 0 3 ا اميه 


2-- البعد الأخلاقي للخصوصية: 


تقع الخصوصية ضمن الحقوق العامة لأي فردءإوهذا الجانب القانوني (الحقوقي) 








٠‏ 5 ' . ذا قال 2 تتغيك ب محها التسويقية بكفاءة وفاعشة. 
5 يجب عدم الإلحاح في طلب بيأنات عن الفترد (الزدٍ زن) بودى حصكقيا إلى حرج لهذا وعدن دن حم برديخدة د وهأ سلب 
2-2 8 ا : 


00 ْ | عاتن آخر, فإن إخفاق هذه المنظمات في غرس الثقة سيؤدي إلى نتائج سلبية 


المطلوبة. أو قد يلجأ (عند الح 


يحب عدم الريط بين تقديم خدمة ما للزيون: من وجهة. وضرورة إفضاح هذا الزبون عن 
بيانات شخصية محددة: من جهة أخرى. ريه إن الح لاك 0 ندا 


3 . 5 2 مضللة للحصو : بيانات شخصية 
يجب عدم خداع الفرد (الزيون) بأساليب مضي مه عل يد ١‏ تناول الموضوعات الآتية: 


برضاهء فهنا حتى لو تحقق البعد القانوني في الخصوصية فإن البعج الأخلاقي لم 
يتحفق. أ. أهمية مراعاة خصوصية الزيون. 
* يجب مراعاة مقتضيات المسؤولية الاجتماعية في طلب بعض البيانات الشخصية عن 
الفرد (الزيون). 

يجب مراعاة مقتضيات المسؤولية الاجتماعية في التعاطي مع البيانات الشخصية للفرد 
ونشرها إلى المواقع الإلكترونية الحليفة. 


هناك أهمية تسويقية كبيرة وجوهرية لتحقيق ومراعاة الخصوصية فق التعاطى ع 
الييانات التسويقية للزيائن, وتكمن هذه الأهمية فيما يأحى: 


إن الاهتمام بخصوصي بيانات الزبائن يؤدي إلى تعزيز إقبال الزبائن على المتاجر 

الإلكترونية. 

٠.‏ يجب أن تهتم إدارة المنظمات الإلكترونية بتكريس وتعزيز الجانب الأخلاقي ى 
النقاشات التي تجري ضمن عمليات الاتصال والتواصل (مثل استخدام غرف المحادثة 
وحلقات النقاش التى تديرها المنظمة) بحيث تضمن - في هذه النشاطات- أن تحافظ 


إن نجاح المنظمات والمتاجر الإلكترونية أصبح يتوقف بدرجة كبيرة على الحصول على 
التسويقية» وينبغي على هذه المنظمات - فى ضوء ذلك- أن تكسب ثقة الزبائن من 





: 0 : إح بد 0000 5 ك2 1 3 5 5 
١ 1‏ ا 0 كي ا ا تحبا 0 انتضما د نكا النات نو حك غوف اللا اك ل ا القنوات اه 
. ينم فلن اتطانضيية !| 3 عيارات غير أخلافية أو تجاورات / 1 لالد : 1 الا 
1 وصية زبون وعدم لكر حصنا إلى ابه درل ال ا 00 . ع الح 7 


000 00 ا ا ا ]ات ع 1 
0 غرف المحادثة وحلقات النقاش والرسائل عبر اليريد الإلكتروني والإعلانات الإلكترونية 


وغيرها). 







































مب و ل 5ش 0 0 
1 : الخصوصيي 
العنصر سينعكس بصورة سلبية واضحة على استراتيجيتها التسويقية المتكاملة عبر 


البناناث الستوتقية: ومن اهم هذه اعنام : 
الانترنت. 1 35 







أن يتم استخدام بيانات الزبون ضمن الأغراض المحددة والمعلن عنه مسيقا. 





« إن عدم اهتمام المنظم الالكترونية (المتجر الالكتروني) بالخصوصية سوف ينعكس على 
5 5 ا د ت 1! 55 :. ا 
1 0 3 : ن يتم اتلاف بيانات الزبون بعد أن ينتبي ويثتفي الغرض عن جسم هذه البناناد 
بيب نطر زياتنها وان تشع معايير راحصهه ردقيقا ساود " أن تتم المحافظة على سسيرية بيانات الزيون. 


تحاء: هذه الخصوضية حتى تنجح في المحافظة على رضا هؤلاء الزبائن وتكسبهم 
جاور فده يه حدسى ا ١‏ 0 5 0 أن يتم الحصول على بيانات الأنوق بانتاليب فانونية ومشتروعة: 
زبائن دائمين لبا. جانب آخرء فإن رضا هؤلاء الزبائن عن المنظمة يساعد في كسب 

زبائن جدد آخرين بتتحفيز من الزبائن الحاليين. منج حق الوصول إلى بيانات الزبون في ضوء سياسة الخصوصية المعان عنها. 





الدورية على هذه البيانات. 





ولاس وول ل * مراعاة حق الزبون في أن يتم تحديد البيانات المسموح جمعها عنه من الجهة/ الجهات 
0 ضرورة تصميم نظام أمن فاعل لبيانات الزيون. التسويقية ذات العلاقة. 
- ضرورة الإفصاح عن سياسة الخصوصية المعتمدة ني الموقع. *؟ ضرورة تحديد كمية البيانات (المتعلقة بالزيون) المسموح باستخدامها من المتاجر 
ا - ضرورة وضع ارتباط يقود إلى صفحة تتضمن سياسة الخصوصية المعتمدة الإلكترونية والمتاجر الأخرى المرتيطة بها. 
ظ في الموقع, ويجب أن يوضع هذا الارتباط في مكان بارز من الموقع. . كرية تحديد نوع البيانات المسموح باستخدامها من المتاجر الإلكترونية والمتاجر 
- الحصول على موافقة الزيون الصريحة بخصوص استخدام بياناته التي الأخرى المرتبطة بها. 
جرع عنيا لجا التجر الالتدوي 5 سمرورة مصير الكيفية التي يتم يموجبها استخدام بيانات الزيون من المتاجر الإلكترونية 
- التجديد والتحديث الدوري أو المستمر لبيانات المتجر الالكتروني. والمتاجر المرتبطة يها. 
: عق لا الله حب وتاك لتقم قار كذ اخبلة) أ امراك لمحن *" تحديد القواعد والأسس التي تحكم وتنظم وتضبط جمع بيانات الزيون وتحليلها 
ضرورة تحفيق التوافق يبن سد : 


7 ومعالجتها وتوزيعها والتصريح بها. 
الإلكتكونى من جهه اخرى. : د 


3274 





275 





























الفصل الثالث عشر: الخصوصيت 


ضرورة تحديد التوقيت المسموح فيه بالإافضاخ عن بيانات الزيون واستخدامها من 
المتاجر الإلكترونية ومن المتاجر والجهات المرتبطة بها. 
هناك حلول تكنولوجية متعددة تستخدمها المنظمات (المتاجر) الإلكترونية العاملة عبر 
ا د أ حمات: كاقدة لخد موصية الزيون. 


ره ع الأنظمات ا«الكتر :نمه لحكل من محي هه مقة كر 
ا معدي سنن رج الأحسو لضو ' 2 5 - -100 2 2 


تكنولوجية بينها وبين الزبائن؛ إذ ان الحواجز التكنولوجية المعقدة تؤدي إلى تغليل مستوى 

الثقة في هذه المنظمات الإلكترونية وتؤدي إلى تقليص التعامل معها. ولتعزيز البعد 

التكنولوجي في العلاقة بين المنظمات والزبائن فإنه ينبغي تعزيز وتدعيم هذه التكنولوجيا من 

خلال استخدام أدوات شخصية تساعد في دعم وتعزيز ثقة الزبائن بالمنظمات (المتاجر) 

الاك زوك ومن اذه الأرواة وملى شيعن اللخاة لا لسرا ريسافل ازيف الالكترودي 1ات 

البعد الشخص. والبواتف المجانية. 

* أن يتم استخدام وسائل لتابعة استخدام السجلات والتحكم بها (والتي تتضمن بيانات ١‏ ' 
زبائن المنظمات الإلكترونية)؛ وتساعد هذه الوسائل فى رقابة الأفراد المسؤولين عن نظام 
المعلومات فى المنظمة الإلكترونية وتحديد كل شخص مسؤول عن تأدية أية مهمة. 

* أن يتم استخدام وسائل تضمن حماية محتوى الرسائل المتبادلة بين المنظمة الإلكترونية 
والزيائن وعدم تعرضها لأي تعديل أو تحريف قد تقوم به جهة ثالثة تخترق خطوط 
الاتصال الإلكتروني بين المنظمة الإلكترونية والزيائن. 

* أن يتم استخدام الوسائل التي تكفل منع الإنكار» أي منع شخص يتعامل مع المنظمات 
الإلكترونية من إنكار التصرفات التي تصدر عنه فى علاقته التسويقة (أو غير 


التسويقية) بع المنظمات الالكتر ونبة. وتحقيقا لبذا الأمر فانه قد يدم استخدام بعض 
الوسائل التكنولوجية الحديثة مثل تكنولوجيا التوقيع الإلكتروني واستخدام أسلوب . 
شهادات التوثيق التى يصدرها طرف ثالث. 











6 ْ : الفصل الثالث عشر: الخصوصيي 


قد يتطلب الأمر في كثير من المنظمات الإلكترونية أن يتم الطلب من الزبون (المستخدم) 
أن يقوم بالتعريف بنفسه قبل الدخول إلى موقع المنظمة الإلكترونية على الانترنت وذلك 
من أجل ضمان أن الشخص الذي يستخدم هذا الموقع ونظامه ويياناته ومعلوماته هو 
من الأشخاص المخوين حتى يتم السماخ له بذلك, وهذا الأمر يساعد فى تحقيق حماية 


08 ا عب الي .-. 3 3 1 3 
خصوصة الزنافة وف الأدوات السنتحهدمة حقشة هذا الأمنا سلون ا 
الموقع وعدم الدخول النه ”١‏ ل 1 5300 
م 3 0-5 #شيببة بت" اسمميتع ]1 و اننستلكحل 85 
1 5 0 
نوانت الكحنا عاك الى كد 





أن يتم استخدام الوسائل التي تكفل عدم تسزأيب وإفشاء بيانات الزيائن ومعلوماتهم إلى 
أطراف أخرى غير مسموح لها بالحصول عليهاء وأن تضمن هذه الآدوات تدفق البيانات 
والمعلومات ضمن القنوات الصحيحة. ومن الأدوات التي تستخدم لتحقيق ذلك: الحماية 
المادية للأجهزة المستخدمة, واستخدام تكنولوجيا تشفير البيانات والمعلومات؛ وحماية 
النسغ الاحتياطية وغيرها من الأدوات الاكنولوجية الحديثة. 20 





بتبنا شن الاق إل تيع لكايه لعسر ةو ننن اسائل سفن الجر نه 
والتصرفات الذاتية. ومن ذلك: 


اللجوء إلى .حذف السكاكر (2001165) من إعدادات جهاز الحاسوب. 


التعامل بدرجة عالية من الحذر والحرص مع مجموعات الأخبار. 


الدخول إلى المواقع (المتاجر) الإلكترونية تحت اسم مستعار فى بعض المراسلات 






























































الفصل الثالث عشر: الخصوصيت 


و عدم تزويد المنظماط الإلكترونية بالبيانات والمعلومات الشخصية الحقيقية من المرة 


._الأولىءأوتئجيل ذلك إلى حين تعزيز درحة التققمع هذه المنظمات. 


٠ ":‏ الاستخدام المكثف لتكنولوجيا التشفير في أثناء الاتصال مع المنظمات الإلكترونية عبر 





الإنترنت.. 


* المكافحة الاإلكترونية الفاعلة.والمستمرة للفير وسات | تى تعمرض خصوصية السانات 
الختروند على رة للفيرد, بي تعرض وصية لبد 


* التأكد من اعتماد المنظمات الإلكتزونية التي يتعامل معها الزبون لسياسة خصوصية ' 
و لمنظمات الإلكترونية إلا 


التبرع بأية بيانا 


سادسيا: ١‏ لخصوصية برنامج استر اند نيجي 


)| مده أأماظ عنوء 5:2 مه وعوجترط 


مما سبق, يستدل أن الخصوصية في بداياتها كانت تركز على إزالة وتجنب المخاطر : 

عن البيانات الشخصية التي يدلي بها الزيون إلى مواقع الويب (المتاجر الالكترونية)؛ وإقناع ' 
بها علنا في مكان بارز من الصفحة الرئيسة. 

وبعد ذلك تطورت النظرة إلى الخصوصية بحيث لم تعد فقط أسلويا لإزالة وتجنب 








 -|-|-|-|-|)|-|---- 3‏ سس فصل الثالث عشر: الخصوصية 


ل أنها برنامج استراتيجي ه121 مزوعاونو 5 261036 . فقد جرت إعادة التة> 


فص كامتطاععم في المزايا والمنافع الاستراتيجية التى تتحقق من بيانات الزيون | لم1 
ضوء ضمان حخصوصيتها. ١‏ 1 


من القضايا التي ينبغي مراعاتها وإدراكها في بناء برنامج 





2 ينبخي أن يُكون معلوما بان وضء الحواجز التكنولوج.: , ين المنظمة وزيائنيا يود 
وجية بين وزباسنيا يؤدى 

على تقليل رتاف مستوى الثقة بينهماء ومن المعلوم أن المتاجر الالكترونية 2-5 
الإنترنت في تسويق منتجاتها؛ وهناك متاجر الكترونية تلجأ إلى 
! في التعامل مع الزبائن, وهذه التكنولوجيات لا تحقق اتصالا 
شخصيا مياثرا بين الزبون والباعة, ولذلك فإن مستوى الثقة يكون أقل منه فى 

0 مع طاقم التسويق والبيع بصورة شخصية مباشرة وأنخفاض‎ 3 ٠ 
الثقة ينكس على حجم ونوعية البيانات والمعلومات التي يدلي بها الزبون إلى المتحر.‎ 

. ولذلك. فإن على إدارة المتاجر الالكترونية أن تسعى إلى جعل التكنولوجيا أداة تقود 
إلى زيادة فاعلية أعمالبا وليس إلى إضعافهاء ولدلك ينبغي دعم هذه التكنولوجيا 
بوسائل شخصية تزيد ثقة النبون ني اللتجر (مثل توفير هاتف مجانى للاتصال 
ورسائل البريد الالكتروني ذات الطابع الشخصي..). ش 

2 ". مستوى ثقة الزبون في موقع الويب (أو المتجر الالكتروني) هو المؤثر الأساسى فى 
حجم ونوعية البيانات التي يحصل عليها الموقع. إن التوجه نحو استخدام الإنترنت 
وتكنولوجيا الأعمال والتجارة الإلكترونية في تزايد مستمر وبصورة متزايدة, وهذا 
التوجه يصاحبه حجم كبير جدا من التعاملات وعمليات التبادل عبر الإنترنت. وكل 
عملية تعامل وتيادل نتضمن حصول موقع الويب (التجر الالكتروني) على 210 






تخص الزيانن. وبالنسبة لكل ربون؛ فإن كل عملية تبادل وإعطاء للبيانات الشة اج 
ع ا ل اه 07 : 1 1 
سصمن مخاظر جديدة وقرصا جديدة؛ وهنا فإن الزبون يقوم بعملية موازنة بين 
اللخاطر والفرص ليقرر ما يمكن أن يقدمه ويدلي به من بيانات ومعلومات, وهذا كله 
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النصل الثالث عشر: الخصوصيتّ 


يدوع فهو شري النكة فى انرقم (للشجر الالكدووني) نوكن الحول باتو كاين 
«اد تمه الجاناف :اويا التي وحطيل نعليهة اتج الالكترون فو زبائهة فاق 
هذا المتصر متحقق تقارة اوضع وززيا ]شكال إن الأسؤاي: ولك لا_مكن الغو انفده 
القاعدة صحيحة دائماء إذ أن المزيد من البيانات والمعلومات لا يعني بالضرورة بيانات 
ومعلومات أفضل. إن بناء ثقة الزبائن في المتجر الالكتروني يودي إلى الحصول على 





ا 0 حمر امف يي شد لمي سام ديد ل اصرح دسي تابنك 
لحدسون على ديانات و معلوعات دقيقة كان انلك وكاملة م)12دإ1لانك.) ويمكن أ عتماد 
وزكدن ده وسكف 2 0 تمن 


عليها 1|116 في صناعة القرارات التسويقية (مثل قرارات تخطيط 


وتحسين .حملات الترويج فلي . 


وتطوير المنتّج 


إن امتلاك المتجر الالكتروني للبيانات والمعلومات الشخصية يزيد من القيمة الكلية 
لنظية الأعفال الالكتزوسة"ققئمة النظية حكوة مت أصبول ملفويسة وأهسول غيو 
ملموسة. وتشكل البيانات والمعلومات الشخصية الكافية والدقيقة مصدرا لزيادة قيمة 
المنظمة؛ فهذه البيانات والمعلومات هي ملكية فكرية /جازع م260 121اأن111»11»0] صارت 
تندرج ضمن ميزانية المنظمة؛ وتزيد من قيمة الأسهم... وتنبع قيمة البيانات والمعلومات 
الشخصية من أنها تجعل منظمة الأعمال الالكترونية (المتجر الالكتروني) قادرة على 
دراسة وتحليل أسواقها المستهدفة في ضوء البيانات والمعلومات التي تخزنها في 
قاعدة بياناتها. 


ومن هنا ينبغي التركيز على تحقيق نتائج إيجابية من العلاقة التي يوضحها الشكل الآتي: 
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الثالث عشر: الخصوصي 


اعتماد سياسة 


وواضحة ودقيقة 


الالكتر 5-8 


1ه زيادة حجم ونوعية 
بيانات ومعلومات 


+ 5 ا ]أ اسه جب زعم ا اح 
ا 


العلاقة بين الخصوصية والثقة وييانات ومعلومات الزبائن 


يلتفت ويتنبه إلى المخاطر التي ينطوي عليها تقديم البيانات والمعلومات الشخصية إلى 


وجماعات الدقاع عن حقوق الإنسان وجماعات حقوقية أخرى تهتم بتحقيق الحصوصية 
وكيفية استخدام البيانات والمعلومات الشخصية التي تحصل عليها مواقع الويب والمتاجر 
الالكترونية من الزبائن. 






































الفصل الثالث عشر: الخصوصية 





2 أدمدوئمء”) 1”5ع091أكنان) ستحاط0 5ع 510-]1 مدن 108 ١‏ 


52000002 














لا بد من الإشارة إلى أن الم بياناته ومعلوماته الشخصية إلى أى متجر 





مل 00 


#» خدمات الإعلام عن 0 


#» خدمات الدرحمة إلى لغات متعددة. 


مات التذكير بالمناسبات والمواعيد. اعيتثا 

وهنا ينيقي التاكيد على ضرورة أن تسعى إدارة المتجر الالكتروني إلى أن تحصل 
على البيانات والمعلومات الشخصية الدقيقة وذات المصداقية. وهذا لا يمكن أن يتحقق إلا 
بتحقيق ثقة الزبون في المتجر الالكترونيء والشكل الآتي يوضح العلاقة بين القيمة عنالة17 
التى يحصل عليها الزبو: وثقة الزبون فى المتجر والإفصاح عن بيانات ومعلومات شخصية 


دفيكة ودأت مصدأفيد. 
































مزايا المنتجّات سس سس 
* الكؤبونات الخاصة 
*التعاملات الخاصة 


| :© 10 
١‏ ا وسائل أخرى... 
ا أ 
















بيانات ومعلومات شخصية 


دفيقه ومفيدة 











بناء ثقة ال .المت 





: الاتصالات ال اطتحة 








العلاقة بين القيمة ©2106" ال- 


1000 ان .7 11-3 2 5 0 
ني محصل عنيها الزيون وثقة الزيون فى اجر والإفصاح عن 
مسي 


0 


بيانات ومعلومات شخصية دقيقة ذات مصد اقية- 0 


عب 






















































الفصل الثالث عشر: الخصوصيي 


ثامنا: تكتولوجيات حماية الخصوصية 


«متاءء201 وعوحترط 1ه وعزع وامصطءء 1 





متكحية- كذنلن: “اكرويام لمحتسي يبن 


التكنولوجية: 
0 برنامج تفضيلات الخصوصية 231 






وعم مع تع اع 1 اإع لم1 101 ١‏ 

4 التونانم يسع الى تضاية ستسوجسة النيانات والعلوينات الععسي | : 
عنها الزبون الى المتجر/ المتاجر الالكترونية» وهذا البرنامج صممه اتحاد الث بع 
العالمية تدنناةةنه0025© داءع17ا »7710 770:10 » وقد جرى تصميمه من أجل تمكدا الزنون من 
أن يكون امامه مجموعة من الخيارات بخصوص التعامل مع البيانات والمعلومات الشخصية 
التي يدلي بها الى المتجر/ المتاجر الالكترونية وهذا البرنامج يتيح للزبون فرصة المقارنة بين 
سياسة الخصوصية التي يعتمدها ويتبناها المتجر الالكتروني (موقع الويب) وبين المعايير 
الشخصية التي يفضلها الزيون بخصوص مساألة الخصوصية والكشف عن البيانات 
والمعلومات الشخصية سواء لاستخدامها من جانب المتجر الالكتروني أو من جانب طرف 
ثالث. 

وهذا البرنامج )١38(‏ يتضمن مفردات وقاموس من المصطلحات النمطية التي تستخدم 
لوصف سياسة الخصوصية: ومجموعة من العناصر والبيانات التي تستخدمها المتاجر 
الالكترونية ومواقع الويب في سياسة الخصوصية. 

وعند استخدام هذا البرنامج؛ فإنه يمكن أن تخصص سياسة الخصوصية باستخدام 
لغة التأشير المتمددة .356-131 تاقصمط ملماعدكل! عاطاكمع«ظ,. وهذه اللغة يامكان 


3254 











ب بببافص ل الثالك عشر: الخصوصيت 


المستعرض ان يستخرجها ويسنعرضها ويحللهاء فإذا كانت سياسة الخصوصية التى 
يعتمدها موقع ويب اى متجر الكتروني محدد لا تتفق مع سياسة الخصوصة التى يفضلها 
الزبون فإن المستعرض يحذر الزبون من ذلك؛ وريما يقوم بتعطيل بعض الوظائف. وتجدر 
الإشارة إلى أن لغة التأثير ‏ المتمددة .71/1 هي لغة تسمح باستخدام لغة التأثير 


العامة القياسية 5011م ماع رم ] ملكتمل؟ لع« المعوع0 رويك غم ضايع 


الويب العنكيوتية العالمية: وهذه !لخ ها لفة متمررة ا ا ب كا ةا 
و لب د 0 ّ 3 3 يشير الها د تملك بنتسييقا بأنتا:. :عذ؛ 


التنسيق الثابت تملكه مثلا لغة تاشير النص التشعبي-114180 10118 مناهلا جع رمم جل 
21]11341 . وهذه اللغة (لغة التأشير المتمددة) تمتلك مجموعة من السمات والعناصر التى 
تستخدم فى يناء صفحات الويب»: ويكون تنسيق هذه اللغة تنسيقا ثابتا. ويمكن القول أنه 
ليس بامكان المتاجر الالكترونية انشاء سمات وعناصر ,1111/1 الخاصة بهاء أما بالنسية 
للغة التأشير المتمددة 8141 فإنها تختلف عن 1113/1 من حيث أنها لا تمتلك تنسيقا ا 
ولذلك فإنه بامكان المتاجر الالكترونية بناء معرفات ب2)10/1 الخاصة بها. ش 
وقد وجهت إلى برنامج تفضيلات الخصوصية بعض الانتقادات مثل: 


والمتاجر الالكترونية. 
عدم وضع معابير محدددة للخصوصية: والاكتفاء بتقديم اطار عام يجحرى ف ضصونه 
بناء سياسة الخصوصية. 
2 - برامج عدم التشخيص 4:0118:012615م 

هذه اليرامج تلعب دور الوكيل 25020 بين مستعرضات الويب 22015655 18/65 , 
من جانبء ومواقع الويب ومواقع المتاجر الالكترونية, من جانب آخرء وتعمل على اخفاء هوية 
الزيون: ومن هذه البراعي: 
© كتتعاولا5 مولع اناورن] 0و2 


© اعلا م521 


مآ 9 000001 م 
383571 























الفصل الثالث عشر: الخصوصيم 








يهل ]ى]سلشم 


بللفصل الثالث عشر: الخصوصيَت 
© عمجا ممصم وقد أجرى أحد مراكز البحوث "طم مقعو26] اوه ننم" دراسة حول الأسياب التى 
تدفع الزبائن إلى الكذب وعدم الإدلاء بالييانات والمعلومات الشخصية الصادقة والصحيحة 
عند التعامل مع مواقع الويب والمتاجر الالكترونية؛ وتظهر نتائج هذا الدراسة أن هناك سبيا 
أو أكثر وراء لجوء الزبون إلى الكذب عير الإنترنت 1116© 8لا! , وأهم هذه الأسياب 
تظهر في الجدول الآتي: 


إن السلبية الأساسية لبذه البرامج هو انها لا تدعم تعاملات وتبادلات التجارة 
الالكترونية بسيب أن هذه التعاملات والتبادلات تتطلب عملية نقل المعلومات المالية ومعلومات 








08 بعض أسباب كذب ألر بون عير الإنترنت عند الإقصام عن البيانات والمعلومات الشخصدة 
#كزل زرو] يوق عصرم عي مستتلمن لكا ا ا 06001 ١‏ 
: أ 0 -- 00 
ا سي ل ا ا | النسبة المثوية من 








ونية (المتجر الالكتزوني) بالتعامل مع 
اس أنها دقيقة وصادقة دقن التأكد من 


تجنب رسائل البريد الالكترونى غير المرغوب فيها والمزعحة : 
خدام كل الأدوات والؤسائل اللازمة لذلك. ١‏ 0 3 لبريد الالكتروني غير المرغوب فيها والمزعجة 58/ 


: سا 
**» حتى يظل مجهولا 2411011/1110115 2 58/ 


* كيفية استخدام الموقع للبيانات والمعلومات الشخصية 1/67 
البيانات والمعلومات الشخصية للزبائن على 


مستوى دقتها ومن مستوى صدقهاء وينبغي | 
ولكن هل يكذب الزيائن عندما يدلون ببيأناتهم ومعلوماتهم الشخصية إلى مواقع الويب 
ومواقع المتاجر الالكترونية على الإنترنت؟؟؟. ش ) *» من باب الدعابة والفكاهة 77 

وللإجابة على هذا السؤال, يمكن القول: نعم, الزيائن قد لا يكونون صادقين في. ٠‏ 0417 | * الوصول إلى الموقع دون علم الآخرين ماذا يفعل 00 
اليانات والعلومات القن دلوق يها » * * تن القت : 1 

وقد أثيتت دراسات متعددة في مجال بحوث المستهلك أن عدم وجود ضمانات 0 
واضحة في المتاجر الالكترونية بعدم بيع البيانات والمعلومات الشخصية وعدم التصرف بها 
بصورة مزعجة يجعل الزبون يدلي ببيانات ومعلومات غير صادقة بسبب انه مضطر للإدلاء 
بهذه البيانات والمعلومات من أجل الحصول على بعض الخدمات التي يقدمها المتجر 
الالكتروني. 





** انتحال شخصية وهوية جديدة ا 06 


































































الفصل الثالث عشر: الخصوصيي 





أحد عشر: مدخل فاعل إلى الخصوصية 
لإع وعلط ما لتاأعدمدم مه ع كتاعء ]ار 

















مسجم مستعسسست امانمو سه كنع و امه وجح هط 11 ]|2 
يد عد ما ات 3 ! 11 5 
: 1 
8 1 ا 3 0 با تنه ويه 
لعتحر !الكترو: نشواخ عمسضياين الل انلام د لشير ريييه ناا 75 : 
اسيك د لشدرد دى جوم 1 


يعتمد على ثلاثة أبعاد اساسية هي: 
1 - وضع إستراتيجية واضحة للبيانات الأساسية التي تحتاجها منظمة الأعمال 
الالكترونية؛ ويدون تحديد هذه الإستراتيجية فإنه يكون من الصعب وضع حلول فاعلة 
لمسألة خصوصية البيانات والمعلومات الشخصية. ويحكم إن منظمات الأعمال 
الالكترونية تعمل في فضاء عالمي وتستهدف أسواقا عالمية واسعة ومتباعدة» فإن هذه 
المنظمات (المتاجر الالكترونية) تحتاج إلى بيانات متنوعة تغطي هذه الأسواق المتباينة 
والمختلفة والأنماط المختلفة من الزبائن. وتلجأ اغلب المتاجر الالكترونية على اعتماد 
إستراتجية تجزئة البيانات والمعلومات وتقسيمها إلى مجموعات فرعية: والاختيار من 
بينها ما يناسب حاجات المنظمة ويساهم في تحقيق أهدافها. 
إن استخدام أسلوب تجزئة البيانات والمعلومات يساعد فى تقليل التكاليف اللازمة 
للحصول على هذه البيانات والمعلومات وإدامتها وتحديثها ومراقبتها. ويؤدي إلى عدم 
ات التكاليف للحصول على نفس البيانات والمعلومات لأغراض متعددة. 
وهنا ينبغى التأكيد على أن المتاجر الالكترونية التي توجه نشاطها التجاري إلى 
أسواق محلية فقط تحتاج إلى جمع بيانات ومعلومات على مستوى محلي ومستوى عالمي 
ذلك من اجل التعرف على المنافسين وتوجهاتهم وطبيعة منتجاتهم وسياساتهم 


ا كي 
4 


واستراتيجياتهم المستقيلية المنافسة. 


0 55 17777171177 343 
00 32658 








ك2 ْ : للفصل الثالث عشر: الخصوصيت 


.. 2< البنى التحتية للتكنولوجيا: إن النجاح في بناء استراتيجية خصوصية مترابطة 


المادي ع102ل2ة1] والكيان البيرمجي 50117216 يما يتوافق مع استراتيجية 

الخصوصية. 

وبعض المتاجر الالكترونية تستخدم التكنولوحيات اللامركزفة 720 زان ارممح(] 
65 التى تعتمد تجزنة البيانات 


5 جر ليامات والمعلومات: وترييإوارة شدد حلي جز أن 0 
التكنولوجيات هى الأكثر فاعلية ١‏ 


من جانبٍ آخرء فإن يعض إدارات متاجر الكترونية أخرى ترى أن اعتماد 
التكنولوجيات اللامركزية تؤدي إلى وضع الحواجز أمام الزبائن والمتاجر الالكترونية؛ وهذا 

يؤدي إلى تقليل مستوى الثقة في هذه المتاجرء مما ينعكس سلبا مسألة الخصوصية: 

وإدارات هذه المتاجر تفضل استخدام التكنولوجيات المركزتة 260زأقنامهة© 

/ 

ع1 . 5 

3 - عمليات الأعمال الالكترونية 658)1085م0 17-8518655 : وهى العمليات 
5 والإجراءات 5ع1نالععم0:م التي توجه التعاملات والمبادلات التى تجرى بين 
وهنا ينبغي أن تطرح إدارة المتجر الالكتروني على نفسها مجموعة من التساؤلات منها: 

ما هي البيانات والمعلومات ال* 9 لشخصية التى يحتاجها المتجر الالكترونى وت تستحوق اهتمامه. 

" كيف يستخدم المتجر الالكتروني هذه البيانات والمعلومات على وجه التحديد. 

* ماهىالتكلفة| لحقيقية لجمع البيانات والمعلومات الشخصية وتخزينها وإدامتها 

وتحديثها. 

هل سياسة الخصوصية واضحة بالقدر الذي يقنع الربون بالإفصاح عن بياناته 
نهنا 


ومعلوماته بدقة. 


ام 0ك 2359 












































الفصل الثالت عشر: الخصوصيم 








* هل ما يقدمه المتجر للزبيون من خدمات كاف لإقناعه بالإفصاح عن بياناته ومعلوماته 


الشخصية. 


هل.يؤجد فى بيئة الاعمال الالكترونية فرص تساعد على دعم تحقيق رسالة المنظمة 
(المتجر الالكتروني) فى مجال الثقة والخصوصية. 


* هل تعتمد المنظمة منهجا تنظيميما قاعلا !”083611٠©‏ أم مستجيبا 56801192 فى 


الي عن عمم فكوا العوية وائه حيبي تيدف" لبن تسوس الس بجنابة. االوخشاطييلة ف يبدتييان 
العلاجية: وهل تكرس جحيودهاء فى ما يصل اليها عن شكاوى كغط). 


كيف يجري تثقيف وتعليم الزيائن بالقضايا ذات العلاقة بالثقة والخصوصية. 

* كيف ينظر الزبائن إلى المنافسين من حيث سياسات الخصوصة المعتمدة لديهم ومستوى 
0 

هل يجري تدقيق برامج الثقة والخصوصية بصورة دورية. وما هي الدورة الزمنية 
لعمليات التدقيق 

58 ماهو ستو زقة البيانات والكلونات الشتخصية ال مخز جههها عير الاتتزقت: 

* ما مدى مصداقية الالتزامات والوعود التي يقررها المتجر الالكتروني ضمن سياسة 
الخصتوضنة: 

* ماهي اللغة/ اللغات التي يستخدمها المتجر الالكتروني في عرض سياسة الخصوصة, 
وهل هذه اللغة/ اللغات كافية ومناسبة لمستوى ثقافة الزبائن. 

* هل يجري عرض سياسة الخصوصية بلغة سلسة واضحة لا يشويها الغموضء أم انه 
يجري اغراقها في المصطلحات التشريعية والقانونية والمعقدة. 

ف نمنااقو الف اتذى تمركن بابيكههامدسياسسة الخصسوضية ومل مو سيل القت 


والتحميل. 


















.* ماهي نظرة الزبائن الى المنظمة (منظمة الأعمال الالكترونية) من حيث التزامها 
بالخصوصية. وامكانية تحقيق الاتصال الفاعل معها ومع ادارتهاء وهل يمكن الاتصال 
بها شخصيا ام آليا (تكنولوجيا). وما المدة الزمنية اللازمة لتبادل الرسائل والحصول 
على اجايات كاملة وفاعلة. 


*" ماهي الوساتل والادوات التي بأرفقنين المتجر الالكتروني فى تحقية ثقة الزمائ: فم 


الممحر 
- 


. هل جرى وضع الارتباط عاذزارآ | 8 






ي يودي إلى سياسة الخصوصية نه زان تإعو دمر 
في مكان بارز من الصفحة الزئيسة:؛ أم انه غير بارز وغير واضصح بين المكونات 
الاساسية للصفحة الرئيسة. 


* هل ينوي المتجر الالكتروني استخُدام البيانات والمعلومات الشخصية التى يحصل عليها 
من الزبون في مجالات أخرى غيم مجال عمليات التبادل المباشرة, واذا كان الامر كذلك, 
هل هناك توضيح لبذا الامر قي بأمياسة الخصوصية؛ وهل هناك توضيع للمزايا والمنافع 

المحققة للزبون من عملية تبادل القيمة. 


والمعلومات الشخصية ذات المصداقية 


: ار سس لس ورد 


ويمكن أن يحصل المتجر ا550 لبذه الأسئلة من نتائج يحوث المستهلك 


وبحوث السوق ويحوث التسويق التي أجريت سابقا أو سوف تجرى فى المستقبل. 


من جانب 0 ؛ دنيغي الإشارة إلى أن منظمات الأعمال الالكترونية التي تقدم تشكيلة من 


المحاغدل 5 محافظ المنمّد- عو ألم )خوط غعنوونم 0)تحتاكء ا 7 ' 1 


2 سي ب كمسر من سيا و لاد 


الصرة وا ا ل ل قر ا أى 1 ن المتجر الالكتروني ينبغي أن 


يعتمد لكل سوق مستهدفة سياسة خصوصية قادرة على تعظيم | الأهداف فى تلك السوق. 




















ا 
١‏ 
1 
1 
1 








الفصل الثالث عشر: الخصوصيت 





والشكل الآتي يوضح الأبعاد الثلاثة التي يتحقق في فضائها المدخل الفاعل إلى 
الخصوصية. 





استراتيجية البيانات 

















الفصل الرابع م 
أمن الأعمال الإلكترونية 
اع 1ن 0ل رمام :01 


55 11[ كنا 1-3 01 11لاع5 

















الفصل الرابع عشر: أمن الأعمال الألمكترونية 


/ 1 


0 
ال 


/ ديل السعقا و 





23944 










الفصل الرابع عشر: أمن الأعمال الألكترونين 


الفصل الرابع عشر 
أمن الأعمال الإلكترونية 
1_5 01 ع5 


الأعمال الالكترونية لت 


مام 017157 لقنو مشهت اتاج ان نطلا د لا 00 لا 





اي 





يعد أمن وسرية المعلومات التي يجري تبادلبا بين البائع والمشتري (عند إبرام صفقة 
ما من صفقات الأعمال الإلكترونية) من القضايا المهمة جدا والضرورية لنجاح هذه التجارة, 
خصوصا عندما تتعلق المسألة بأسرار العمل (خصوصا فى مجال 828) أو بقضايا مالية 
(مثل أرقام حسابات المشترين أو البائعين وأرقام بطاقات الائتمان) إذ بالإمكان استغلال 
البيانات المالية للبائع أو المشتري للقيام بعمليات نصب وسرقة واحتيال ولذلك فإن مسألة 
أمن وسرية البيانات (وخصوصا المالية) هي من المسائل التي تستحوذ على اهتمام 
المختصين في مجال الأعمال الإلكترونية عبر الإنترنت» وتلجأ إلى أساليب متعددة لتحقيق 
بة مثل التشفير1100م/10613. 








وقد برزت أهمية الأمن والسرية في تعاملات وتبادلات الأعمال والأعمال الالكترونية 
ونين عبليات التعدتراق والدكومي الش ندارنسها الصوضين الف وك 1 1114 
وهذه العمليات أدت إلى خسائر كبيرة لمنظمات الأعمال الالكترونية وقد أدت ف أكثر من مرة 


إلى توقف هذه المواقع عن الأعمال بسبب الفيروسات أو عمليات التخريب التي يتسيب فيه 


هؤلاء اللصوص (لصوص الانترنت). 





1 
ا 
ى 
ا 
8 
ا 
0 
































الفصل الرايع عشر: أمن الأعمال الألكترونيت 


إذن د كن القول أن مث كلة الأمن والسرية في أحد المشكلات الأساسية التي لا ٠‏ 


تزال تواجهها منظمات الأعمال الالكترونية عبر الانترنتء إذ أن الانتهاكات التي حصلت 
للشبكة فى بداياتها والتى قام بها لصوص الانترنت أدت إلى زعزعة وإضعاف ثقة الزيائن في 
التعاملات التجارية والمالية على الشبكة العالمية. 

وقد نجحت مؤسسات الانترنت بوضع حلول تكنولوجية فاعلة وناجعة قادرة على 


فيك 5 8 5 ع الاباك حت ف عا ورهن ]ع وي 211 حي له يه جه و قن اين 
3 حي ال مووي 11 : الحثبيرة انه دريييتة. علديا 2 برال عالقة فى ادشالن 0 
شهدتها الشيكة والجساتر الحيسر ا م رالب رياس 


[الضورد وهي تشكل شبحا لا يزال يخيف كثيرين من استخدام بطاقاتهم المالية في 
تعاملاتهم مع المتاجر الالكترونية عبر الانترنت. 

إن المتاجر الالكترونيية ومنظمات الأعمال الالكترونية وشركات الحاسوب 
والرمجيات وهيئات الانترنت تبذل باستمرار جهودا كبيرة لتدعيم فكرة امن التعاملات المالية 
والتجارية عبر الانترنت. وتراكم التجارب والخبرات الجيدة حول هذه التعاملات كفيل ببناء 
صورة حسنة مع مرور الأيام والسنين. 
إن ضمان بناء خيرات حسنة عن التعاملات التجارية والمالية عبر الانترنت يعتمد على: 
1- معدلات توجه الزيائن إلى ممارسة الأعمال والأعمال الإلكترونية. 


ريسم مستوى توجه وتحول المنظمات إلى ميدان الأعمال الالكترونية. 

















القصل الرابع عشر: أمن الأعمال الألمكترونين 


ثانيا: تقويم أمن الأعمال الالكترونية عبر الانترنت 


١: 19‏ أعمتعاسضط عطا ده جواأسمعء5 ووعسزمن 18-18 عستتدسلج 19 





3 ا 500 1 د ل ا 5 
نك مديح «المختيم : مجنت 5 شن نمه اللخ سس 2 لماي ا ا 
ع 7 0 0 0 0 5-0 لل ا 2 0 كد 


التعاملات والتبادلات التجارية التي تجرى عبر الانترنت. بل ينيفى تقويم معدتو 


4 
امب .-_ بيصي شم اسيل 


:.الأعمال الالكترونية على أساس المقارنة مع مستوى الأمن الذي يتحقق فى الأعمال التقليدية 


ووسائل الاتصال التقليدية وأساليبها المختلفة. 


وقد أثبتت دراسات كثيرة أجريت لعقد مقارنات بين مستويات الأمن في الأعمال 
الالكترونية والأعمال التقليدية» وقد أظهرت أغلب هذه الدراسات أن مستوى أمن الأعمال 
الالكترونية لا يقل عن مستوى الأمن المحقق في الأعمال التقليدية. 

على سبيل المثال» هناك نفس الخطر الذي يمكن أن يتحقق إذا تم إعطاء رقم بطاقة 
الائتمان عبر الانترنت أو من خلال الباتف العادي أو من خلال الفاكس, مع الإشارة إلى أن 
أمن الأعمال الالكترونية عبر الانترنت في تطور وتحسن مستمرء وتدريجيا يصبح مستوى 
الأمن لبذه الأعمال أفضل منه للأعمال التقليدية. 

ومنذ عام 1998 بدأت شركات بطاقات الضمان وشركات الحاسوب يطرح ويناء 
مجموعة من معايير الأمن الخاصة بالتعاملات والتبادلات التجارية التي تجري عبر 
الانترنت, وقد أصبحت هذه الشركات ومنظمات الأعمال الالكترونية تقوم بحملات إعلانية 
مكثفة من أجل إقناع المستخدمين عبر الانترنت 5685] 1016064 22 بأن ممارسة عمليات 
التسوق والشراء عبر الانترنت هي عمليات أصبحت على مستوى عال من الأمن والسرية. 



































الفصل الرايعٌ عشر: أمن الأعمال الألكترونية 








ثالثا: أمن التعاملات المالية 


لداع 5 كطملاء ممصم 1 لما سمصكر 








تج ع ماججحود ممتي مجه اج بابب 17 
ج74 “بو عامجالا جعت بجي خف لح سرج بجوت جع 
3ت لصتت :لالط لتك جوا .الب انك جاب كن 7 لال نلا لبجل 
مج سجن موججنهة :اجنلا رك 0 
نال اكاك تطعا بجا 1 5 





انه لكين إن ال امن وي متاق 0 : 

توه فخي دارا ا روم 
ومنظمات الاعمال ١ه‏ ونية ومتااجر 

3 


هناك مجموعة من المتطلبات التى ينبغي مراعاتها في التعاملات المالنة عبر الانترنت, أهمها: 
وهناك مج : يي بيغي 4 ا 


0 نطاى نّ التعاملات المالية عير 
1- ضرورة توفير ضمانات كافية وأدلة وافية وعلى نطاق واسع 











0 الانترنت هي تعاملات أمنة؛ ولن تتعرض إلى انتهاكات إجرّا.. 

0 2 تؤافر الإمكانات التكنولوجية التي تكفل إنشاء | ب الآمنة عاناءت8 
نأك ناكاكة111 . ْ 

3- ضرورة استخدام ميكانيكية سهلة في تقديم الأعمال الالكترونية, وبحيث يجري إدراك 
هذه السهولة من جانب الزيون على أنها في مستوى سهولة المكانيكيات الأخرى 
المستخدمة؛ على الأقل؛ أو أكثر سهولة. 





4- وجوب تحقيق الثقة بين كل الإطراف المشاركة في التعاملات المالية عبر الانترنت: 





وضرورة أن تنتهي بنجاح ضمن المدى الزمني المتوقع. 





0 35 لانت أذ ١١‏ 
5- القدرة على التعامل مع الحجم المتوقع من الزبائن والتعاملات المالية عبر الانترنت إذ أن 
١‏ 0 زيادة هذا الحجم وعدم قيام المتجر الالكتروني بتوفير الإجراءات والوسائل والأدوات 
اللازمة لمواجهة هذه الزيادة يؤدي إلى حدوث إرباك ومشكلات تكنولوجية: ويؤدي إلى 


كل 
وت يتوق التكا لنت اللارمة: 





228 




















الفصل الرايع عشر: أمن الأعمال الألكترونيت 


ولقد لجأت منظمات الأعمال الالكترونية إلى الدمج بين التوجه تحو الأعمال الالكترونية 
وتكنولوجيات الانترنت والحاسوب الحديثة من اجل تحقيق بيئة أعمال الكترونية فاعلة 


وآمنة. 


رايعا: مواصفة التعاملات الالكترونية الآمذة 


- 1ك مانت [اأععرر؟ ممستاء ممسم] عمتموسومم 11 مترووموع 





لقد اعتمدت شركات بطاقات الائتمان 'معيار التعاملات الالكترونية الآمنة" لتحقية 
التيادل المالي باسستخدام بطاقات الائنتمان عير الانترنت (واهم هذه الشركات شركة 
016111015 وشركة 810 71/135160 وشركة 1/1580810), من جانب آخرء فإن 
متاق التعاملات المالية الآمنة 5151" جرى قبوله واعتماده من جانب مزودى الكيانات 
البرمجية116]5مم510 © (إ(مثل شركة 1181/1 وشركة 1/110105011 وشركة 6م6158 7[1) 
وقد جرى استخدام 'معيار التعاملات المالية الآمنة" في أول عملية تبادل مالي عام 1997 في 
الولايات المتحدة الأمريكية. 

إن قدرة منظمات الأعمال الالكترونية على تنفيذ التعاملات المالية عبر الانترنت 
وبصورة أمنة أدى إلى كسب ميزة مهمة تدعم الأعمال الالكترونية عبر الانترنت وتزيد من 
درجة منافستها لميدان الأعمال التقليدية. 
1 -- تحقيق مستوى عال من الثقة والأمن فى البيانات والمعلومات. 


2- التأكد من سلامة عملية الدفع. 


إذ ضفاء الشرعية والموثوقية على أصحاب المتاجر الالكترونية وحملة اليطاقات 
الائتمانية. 

















القصل الرابع عشر: أمن الأعمال الألكترونيت 


إن المتطلبات والاحتياجات الأساسية التي جرى التركيز عليها والتعبير عنها ضمن 
1 - أية بيانات ومعلومات تنقل وترسل عبر الانترنت يجب أن تظل سرية؛ وان لا يتمكن 
من الوصول والدخول إليها إلا الطرف المستقبل المعني بها والتي توجه إليه. 





: 9 1 1 1 1 
7 ا ان أنة عملية تسا نعف قابيل للتغبير أثناء عملية نقل الييانات 
2 كن أذنظا. محدوي آنة ى كاين غين قاد 
ءِ 2 0 350 خامة حستا” اد شيم حت .وني 
لمكلوساتك. ونان تحجدام 55 أد : 
كه “إن ات عونا اا فركم كيفة اكات مععلرمات 
811 01811 . ويمكن القول إن إدراج عدا الموقيم ن ند مكلوق 


عملية التبادل يساعد على اكتشاف فيما إذا طرأ تغير عليها أثناء النقل والإرسال. 


.3 -- يحتاج المتجر الالكتروني إلى أن يتأكد من أن حامل بطاقة الدفع :110106 0370 هو 
زثالك الكتره أرق ساف بملافة القع ارهن جاقت وكوتقانه حضف إن تكو ايل 
البطاقة قادرا على التحقق من هوية مالك المتجر الالكتروني؛ وان يكون واثقا من أن 
هذا المتجر قادر على تحقيق تعاملات مالية آمنة. وتعمل مواصفة "581 على توفير 
مجموعة معايير تحقق 50 الالكترونية 128165/]:ع 0 116060316 » وهذه 
تضفى صفة الشرعية على هوية الأعضاء الذين يمارسون عمليات الأعمال 
الإلكترونية. 

4- إن معيار 517 يجب أن يكون قابلا للتطبيق والتنفيذ على مدى واسع من الأدوات 
الالكترونية؛ وان لا يجري تفضيل كيان برمجي 81 أو كيان مادي محدد 
1120181 على غيره بحيث يكون أكثر قدرة على تطبيق وتنفيذ المواصفة. 

















الفصل الرابع عشر: أمن الأعمال الألكترونيتة 


- 0151 - اع مع اسا عط هده عمتجسظ8 مسعم0 





امات اتن نط تله 0 36 1 اتج مجه صر !جزل اك لش لاط قا تلا تايلالا باك نكن ما 00::> هط لط ا لتتجيج جات ينات انا لازا ترا 


إن الجيود توجه إلى وضده مجموعة عن المعابير 1050815؟© اسن تكون قادرة 
! ) تحفيق امن و وسثر به © المعاملات (وخصوصا المالية منها)ء ؛ ومسسعى إلى تنميط المعاملات 
المالية التي تجري عبر الانترنت من أجل تسهيلها ورفع مستوى فاعليتها الأمنية. 






ومعيار الشراء المفتوح عير الانترنت 021 يسعى إلى أن يكون * 
متفقا عليه لمواكية نوع محدد من أنواع الأعمال الالكترونية وهى الأعمال الموى 
80 55--21015111655-0 . 


را موحدا 


للأعمال 


وهذا المعيار ترعاه شركة 1201655 4126116211 وتدعمه شركات | د مثل 
شركة 1/]16105016 وشركة 012616 ؛ ويحظى المعيار بقبول ومصادقة شركات معروفة مثل 


شركة عاتاععاظ لماعمع © وشركة 170:0 وشركة 8451 وشركة لعغاصنا 


عع . 


سادسا: مواصفة التبادل المالي المفتوح 


]1 - "01 - سماد اععمم عمسقطعذدظ لماع سصمسة] معم0 


هذه المواصفة جرى تصميمها وتطويرها مسن اجل التعامل مع نوع محدد من 
المؤوسسات: فهى تركز على معالجة قضايا الأمن والسر ية التي تتعلة, بالتعاملات المالية به 
المؤوسسات المالية 1511]0141015 أهاعصقصا ؛ وكذلك فيما بين هذه المؤسساتٍ وبين زبائنها 


والتي تتم عبر الانترنت 


401 






































القصل الرابع عغشر: أمن الأعمال الألكترونيي 


كدان من ارام دراه تاو بعر رموه الاك عدر وز ميان 
الأسال الصؤفنة السقيرة وتعاملاتها اخالتة جم الؤيانق: 1 

وقد كانت بدايات ااستخدام مواصفة 0776 في العام 1997 وقد قام بتصميمها 
ورعايتها شركات ووو 1/1 و اأناهآ و ع اععط0 ؛ وقد جرى دعمها والمصادقة عليها 
من جانب أغلب المؤسسات المالية العريقة (مثل لصوطا© ‏ و جعاترعحمك 8ه لصوو 


1 ا 3 34 21 
0 او يا يوي م يإ كا 


سبايعا: معايير تبادل البيانات آ 


ع 





00م 201 عع مق طء رع دآ متو عندصمناع» 11 


إن عملية تبادل البيانات آليا 85101 هي عملية قد عرفت منذ سنين بعيدة » وقد وجدت 
بالأساس من اجل العمل على تسهيل التعاملات التجارية النمطية وتسهيل عمليات التبادل. 
في السابق, كان من الصعب استخدام ال 8121 بسبب التكاليف العالية لاستخدامها 
والمتطلبات الشيكية اللازمة لعملهاء أما الآن فقد أصبح بإمكان الشركات والمؤسسات 
الصغيرة استخدام ال 811 بسبب انخفاض تكاليفها بصورة حادة بسبب إمكانية 
استخدام الانترنت كشبكة تخدم ال 5101 . 














اك 














الفصل الرابع عشر: أمن الأعمال الألكترونية 


ثامنا: يروتوكولات ب[55 و 8-1171 


5لم0ع00ه 5-1111 لدو 551 





عمج 





ان بروتوكول 551 - لعلنم] اماع50 طاات6؟ وبروت كول 177”15] وه 
- 32 7 0 3 ش 1 3 
بروتوكولات العمل ضف مستعرخات (عتصفحات ) الويب 5ل58ةلان31] لاخر إن لحا 
اومس . يده ل 5-5 
| 3 9 ا 21 2 11م 1 ١‏ ْ 
عتراض الييانات واد رمات الدى يجرقى ارسالبا عدر الانترنت ىق أية نقطة اذناء انتقال هذد 
البيانات والمعلومات. 





من أجل دعم الجانب الأمني للانترنت: وجرى إدراج 
مزودات شبكة الويبء وعند تصميم موقع الويبء فإن | 
تحتاج إلى مستوى عال من الأمن والسرية عندما يجرئ تبادل هذه الصفحات, ولذلك فإن 
بروتوكول 551 يعمل على تشفير 18001/01105 هذه السفحات بعد أن يملأها الزيون 
بالبيانات والمعلومات المطلوبة» ويجري إرسالها باستخدام المتصفح (المستعرض) بصورة 
مشفرة أمنة؛ ويجري فك وتحليل التشفير والترميز بعد أن تصل البيانات والمعلومات إلى 
الجهة المطلوية بعيدا عن عبث الآخرين. 


تاسعا: جدار النار [ل11'2 111:6 
بسيب كثرة الخروقات التي تتعرض لبا المواقع الإلكترونية» وعمليات الاختراق 


5 ب 007 5 5 3 4 : 58 9 
والتدمير التي تتعرض إليها الملفات الخاصة فى أجهزة الحاسوب وفي خوادم الويب. فقد 


جرى اببكار تشولوجيا الجدران الثارية 000" 


# 





























الة / الرابع عشر: أمن الأعمال الألكترونيي 11251111 10332 


وجدار الثار يهدف بدرجة آساسية إلى توفير الجانب الأمني: غير أنه يقدم خدمات : . 
أخرى مثل: 
٠‏ تحديد الخدمات التى يطلبها ويرغب فيها هؤلاء المستخدمون والزبائن. 


00 كن تدا قي ا الم ا 


: ن الأعبار : التمقاء الف ا نا رعش اليو قي 
ميحد ند ور صدل ا : 2 

2 8 مات أ سواه ار لكي لعن 2 عا 
وكا لحي اد بالتعدياا تا الصرورة: على سيايمات راحم 2 0 


يكشفه جدار 00 ضوء مستوى صعموده امام محاولات الاختراق والتتريم 

المتعمد. 

1 انار هو برامج يمكن تشغيه على نفس حاسوب خادم الويب أو حاسوب آخر 
مرتبط بخادم الويب ارين جدار النار عمله عن طريق إجرا ء عملية فحص لرزم بروتوكول 
الانترنت 1 الجوالة بين خادم الانترنت والزبون» ويجري التحكم في البيانات والمعلومات 
على أساس عنوان بروتوكول الانترنت 17 ورقم المنفذ في كلا الاتجاهين. وجدار الذار يمكنه 
إعاقة ومنع جميع محاولات الدخول إلى الشبكة المحمية بهذا الجدار الناري. 

على سبيل المثال» يمكن التحكم في جميع المستخدمين الذين يدخلون إلى شبكة الانترنت 
كن كد مزودات خدمة الانترنت ومنعهم من الوصول إلى حاسوب/ حواسيب محددة. ويمكن 
إعاقة منفذ/ منافذ محددة من أي محاولة دخول إلى الشبكة المحمية بجدار ناريء فإذا أرادت 
إدارة الويب منع المحاولات القادمة عبر المنفذ الافتراضي لبرنامج 761364 فإن جدار النار 
قوم بإعاقة ومنع القادمين من المنفذ رقم (70) وهو رقم المنفذ الافتراضي لبرنامج أعماع1. 

وعندما تتخذ الإدارة قرارها بإنشاء جدار ناري فانه ينبغي وضع سياسة واضحة 


بخصوص مستوى الأمن الذي ينيغي تحقيقه. ويكون أمامها عدة بدائل أهمها: 


ا 
ا 








الفصل الرايع غعشر: أمن الأعمال الألكترونين 


' 2 السماح بكل الطلبات وكل محاولات الدخول ف حالات استكتائية. 


وهناك مجموعة من القضايا التي ينبغي مراعاتها عند بناء تكنولوجيا الجدار الحاجز 
الناري» وأهمها: 


٠‏ ضرورة تسجيل جميع فعاليات جدار النار ومراجعة وتدقيق هذد الفعاليات بصورة 


© وضسم خطة فاعلة لمواجية أية أعطال قد تطرأ .نتسب ينا ! 

ضرورة امتلاك منظمة الأعمال الالكترونية لاستراتيجية أمنية فاعلة؛ وأن يكون بناء 
جدار النار قادرا على أن يصب في تحقيق أهداف هذه الاستراتيجية. 

ف عترورة كحيو المي الدزائن الارن بحلكوى متي الرصبولإل :كا يقعة الكمر 





عاشرا:|أساليب الدفع في الأعمال الإلكترونيقي) ‏ لمن» ير 


5 كاعن 00 أعصنعءكم] 1ه ولمطاع81 أدع مود 10-2 


عبر الانترنت عمليات أمنة وموثوقة. وفيما يأتي يجري التركيز على استعراض ما يتعلق 


بعملية تسديد قيمة المشتريات التي تجرى عير الانترنت. 
































كدي 
اله 


5 


القصل الرابع عشر: أمن الأعمال الألكترونية 


ييا 0 
07 أو من خلال الدفع نقدا عند استلام البضاعةا ومع أن أداة الدفع الأساسية في 


فضاء الأعمال الإلكتروتية الكاملة تكون من خلال بطاقات الائتمان, غير أن الدفع بالأسالين' ١‏ 
الأخرى لا يزال شائعاء وأسباب ذلك كثيرة منها: 1 ١‏ 
شائعاء:واسباب ذلك كنيزة منها:. 





0 10111111 9 7 اد 0 
0 الفصل الرايع عشر: أمن الأعمال الألكتروتيق 






وقد يكون الدفع بصورة مباشرة من حساب الشترق الإلكتروتي لز حسيان مقطا 

لأعمال الالكترونية . ١‏ ا 

| ل الإلكترونية ويجري ذلك من خلال بعض المواقع التى توفر هذه الخدمة مثل 5 
ب موقع 











شركة 1101 وشركة 50102 ويطاقة 4781 





7 ير إن للعملية التجارية 


سيد 1ْ الإلكترونية عير الإنترنت طرفا: : 
4 يمد ترف إلنه الكزقنة والشعن ند الأماني»ا لإنترنت طرفان أساسيان هما: 


جر ا © طرفت الينة: و خرص 





5 مح مسر 
و ١‏ 
552 اسم مما 20 لت سا م 
خ : 
0 لتس دوي د08 ري د 1 عل 11 جع تبزبة 
0 ا يي 1 3 ع حر امد الليييهة كم نفك الي رمد الع معو 1 
فالى كي بد امي 3 ّ قن د سرنت وال استعد أر لينمة 2ه م 
ا امد ورسمسوجير كل 


الظد وف .لك مزال م 1١‏ 3 ا 4 
لظروف والشرو التي تساعد في تسويقه» أني أن هذا الطرف يقدم المنتّج ليمصل فى مقا 
بيعه على المقابل المالي (وهذا المقابل يفترض 1 0 2 


والأعمال الإلكترونية تتضمن عملية بيع من جانب؛ وعملية شراء من جانب آخرء وهاتان , 
ن يغطي تكاليف هذا المنتّج إضافة إلى هامش 


العمليتان قد تتّمان بالكامل على شبكة الإنترنت وذلك فيما يتعلق باتفاقية البيع والشراء 
ونظم التسليم وهذه الأعمال تحقق تجارة الكترونية كاملةءغير أنه ويبسيب الاختلافات القائمة 
بين بيئة وأخرى وتباين وجهات النظر تجاه الأعمال والأعمال الإلكترونية فإن هذه التجارة لا 


تجري دائما بصورها الكاملة المذكورة. 


ريحي محدد). 


000 1 
ويتكون طرف لبيع من مجموعة البائعين (منظمات وأفراد 


ا 5 5 ا 8 
على الشبكة. ) الذين يعرضون منتجاتهم 


٠‏ طرف الشراء: 





إن القضية الحرجة في تنفيذ استراتيجية الأعمال الإلكترونية هي قضية الدفع؛ إذ أن 
المشترين الإلكترونيين الجدد يخشون من عمليات الدفع على الإنترنت باستخدام بطاقات 
الاثتمان وذلك خوفا من السرقات وعمليات الاحتيال والغشء ولذلك فإنه لا يزال الكثير من . 
المشترين الإلكترونيين يدفعون بأسلوب الشيكات أو أسلوب النقد عند استلام المنتّج بعد 
شرائه عبر شبكة الإنترنت أو قد يقومون بإرسال شيك أو حوالة. 


وهذا الطرف يتجسد فى قبول المذتّج المطروح للبيع والقيا 


ل م بشرائه ودفع المقايل الما 
المطلوب, وحنى يتحقق ذلك فإن هذا الطرف لي 


000 5 5 7 
00 ٌْ يشبغي أن تكون لديه الحاجة إلى هذا المذت. 
والرغبة في شرائه وامتلاكه والقدرة المالية الكافية لشرائه؛ إضافة إلى 


حزء ا له نوق العنا 
القانونية اللازمة لشراء هذا المنج ( سوق 


سواء كان سلعة أو خدمة). 


ولكن بعد أن تتعرّز ثقة المشتري الإلكتروني في الموقع التجاري الإلكتروني الذي اشترى 
منه سابقا مرة أو أكثر فإنه قد يلجأ إلى أسلوب الدفع عبر شبكة الإنترنت مباشرة من خلال 
البطاقات المالية غير أن هناك بعض المشترين الذين لا يثقون بأساليب الدفع عبر الإنترنت. 





والدفع قذ يجري عن طريق تفويض البنك (الضرف) ليدفع عن المشتري غبو الإنتركت» 








و يجري استخدام برامج حاسوب مد ة تقوم بدفع الترامات المشترى وفق أليه محددة. ا يستريها شخص ما أو مؤسسة ما 










































الفصل الرايع عشر: أمن الأعمال الألكترونيت 






وب البطاقات الاثتمانية 


فم ره 5 : في او ود اونا ول ا عائكن عيبي كك الاستس سن ع 
052 ب و ع اي ا اق 9 1و شاي .عن( عدا وكيد ا 
يك ا راث (وهدا يحقق قدرا اقصيل مسن 7 ابي 


أما آلية التعامل مع هذه المؤسسات فهي بسيطة؛ وأهم أوجه هذه الآلية: 


- يقوم المشتري بالتسجيل لدى إحدى هذه المؤسسات(مثل مؤسسة اهناكالا ما ٠‏ 


ع101010]]))؛ ويزود هذه المؤسسة بالبيانات اللازمة حول بطاقته ومركزه المالي ...الخ 

- تتعامل المؤسسة مع مجموعة من المتاجر والمؤسسات والمنظمات التجارية» وهي بدورها 
تقوم بتزويد كل عضو يسجل لديها بأسماء هذه المؤسسات حتى يعلم ما هي المتاجر 
والمؤسسات التي يمكنه الشراء منها. 
إذا أراد المشترى (المسجل لدى المؤسسة المالية) أن يشتري منتّجا ما (سلعة أو 
ع 5 العا فإنه يقوم بتزويد هذا المتجر باسم المنتّج الذي يريد شراءه 
والكمية وغير ذلك؛ إضافة إلى إعلام هذا المتجر بأن عملية الدفع سوف تتم من خلال 
مؤسسة أخرى وسيطة (مثل مؤسسة 5طذلاه] أهناكال )سالط  -‏ 20). 

- يقوم المتجر (أو المؤسسة التجارية العاملة على الإنترنت) بإرسال إشعار إلى المؤسسة 
المالية الوسيطة حول مشتريات هذا المشتري (قبل تنفيذ عملية البيع والشراء) 
تقوم المؤسسة المالية الوسيطة بإرسال إشعار إلى المشتري وتسأله فيما إذا كان فعلا 


1 2 ا ا سه 


توانك أنى نبخط 2 5 2 1 _ - 




















الفصل الرابع عشر: أمن الأعمال الألكترونين 


0 إذا أرسل المشتري إشعارا بموافقته. تقوم المؤسسة المالية بدفع المستحقات المالية 
المترتبة على عملية الشراء إلى حساب المتجر الإلكتروني (البائع). 





يع 3 
بطافقة الل ني احدى انوا 3 بطاقات المعاملات المالية 


كللةن') كملاع ةك الن ا لماع رخص :! 
و5 بي دام أو في أي شكل ل 





وهناك عدة أنُواع (إصدارات) للبطاقات الائتمانية أهمها: 
ان نيك 3 


وهي تصدر عن منظمة فيزا العالمية وهذه البطاقة هي بطاقة متجددة 1105ه+8 
4 016011 , ويإمكان حاملها أن يسدّد التزامات البطاقة خلال مدة السماح أو أن يسدد 
جزء! من الالتزامات خلال مدّة السماح وان يسدد البقية بعد ذلك. ويطاقة فيزا هي أكثر 
البطاقات الائتمانية انتشارا على الإطلاق, وأعداد حملتها بالملايين: وتتعامل مع ملايين 
المؤسسات والمحلات التجارية وأجهزة الصرف الآلي. 


١‏ ماستر كاريكااد “«ع1/1254: 


هذه البطاقة تأتي في المنزلة الثانية (بعد يطاقة فيزا) من حيث درجة انتشارها. فهى 


أيضا تتعامل مع ملايين المؤسسات والمحلات التجارية وعدد حملتها أيضا بالملايين. وهذه 


البطاقة هي بطاقة متجددة أيضا مثل بطاقة فيزاء وهناك عدة أشكال لبذه البطاقة وهمى 
ماستر كارد الفضية وماستر كارد الذهبية وماستر كارد المدنية 26611 وعاست كاد رحال 
الأعمال. 


























الفصل الرابع عشر: أمن الأعمال الألكترونية ‏ د 











الفصل الرايع عشر: أمن الأعمال الألكترونين 







- يطاقة أميركان اكسيرس دوع دص:1 ممعت سك : 1 

. قيمة نقدية مخزونة مدفوعة مقدماء ويمكن أن تعبر أيضا عن بيانات محددة تخصّ حامل هذه 
اليطاقة؛ فهذه البطاقة يمكن أن يخزن عليها بيانات حول الوضع المالى لحامل البطاقة أو 
بيانات خاصة بالضمان الاجتماعي أو التأمين الصحي أو أية بيانات أخرئ تضاف بالاتفاق 
بين المؤسسات ذات العلاقة. 


هذه البطاقة هى يطاقة ائتمانية لكنها غير متجددة لوه عم تنقط 0 أي ينبغى 
تسديد الالتزامات المالية لبذه البطاقة خلال مدة السماح: ويخلاف ذلك فإنه لن يجري تجديد 


عه تجدر الإشارة إلى أن استخدامات اليطاقات الذكية فى مدفوعات المشتريات عد 
ات بل انا كل 6 - ا مض مسد ددا نل ١!‏ 3 ب 32 وندععينا 2 5 عم ابا 
الإنترنت تجرى بصورة ممحدودة وا جم انتشار :سيطاقات الانتماننة فى هذ! المحا 
١ ١‏ 2 7 ِ ل 2 5 نك أل سنمالية تى شدخ الحا 
تحدر الاشار دان نقيلة قدد المسائة لأمامامول لشن امنا مم أكل كشن الممات اميا خيزا 
0 كك وو سو مي ني 3 
5 اجاج ويطلق احيانا على البطاقة الذكية |) ال الماك حم ظللف السك 5 8 
كارد وحملة ماستر كارد. 0 9 الات عسحسطلح المحفظة الالكترونية 


15لا[ 110016نءاظ ومن اشهر استخدامات هذه البطاقة بطاقة الباتف 26مطمعاء]” 


- بطاقة داينرزكلوب 0250 طنان) تعسلط: ويطاقة النقل كله © 0516ة11". 


هي بطاقة ائتمانية غير متجددة اذ يشترط فى استمرارها لمدة سماح جديدة تسديد 
التزاماتها خلال مدة السماح. وحملة هذه البطاقة بالملايين أيضاء لكن أقل من حملة 
البطاقات السابقة. 


الدفع باستخدام النقود الإلكترونية لإعصه]/1 عنمه”اءة11 عستكنا أصعصحروط 


بإمكان اللشتري عبر الإنترنت دفع قيعة مشترياته باستخدام التقود الإلكتروتية (يطلق 
5 000 عليها أيضا النقود الرمزية أو النقود الافتراضية 'إع1102/ 11021/؟). 

بمؤجب هذا الأسلوب يقوم المشتري (المستخدم) بفتح حساب لدى إحدى مصارف 
الإنترنت (وذلك باعتماد الخطوات اللازمة لذلك والتي قد تختلف من مصرف إنترنت لآخر 
وتختلف من مصارف الإنترنت البحتة التي تمارس عملها من خلال الإنترنت فقط إلى 
المصارف التي تمارس عملها كمصارف إنترنت ومصارف تقليدية) » ويحصل صاحب 
الحساب في أجد مصارف الإنترنت على بطاقة ائتمان افتراضية ويستطيع أن يقوم 
يمعاملاته المالية عبر الإنترنت باستخدامها. 


- الدقفع من خلال البطاقات الذكية 81505 ]:51121: 





اللطاقة الذكية هم يطاقة كشيةه النطاقات الائقاضة 5 حجميا وشكليا وتحتوى على 


اح ذات دوائر متكاملة تعمل على تخزين ومعالجة البيانات» والبطاقة الذكية تعبر عن 


410 
411 
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فب لْ؟79ٍ7شبُت تش ::ب1ك7777-- 12111111 














خدمات المستهلك وعمليات التسوّق والشراء عبر الإنترئت 
١‏ 1م0110 


ماع11 > 511125 ا سناكم 
5 اانا ع عدأمممطك 
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القفصل الخامس عشر: خدمات المستهلك وعمليات التسوّق والشراء 0 


لخو 


الفصل الخامس عشر 
خدمات الزبون وعمليات التسوق والشراء عبر الإنترنت 
ع كقا”[ ومط5 علسماعع !1 رومع كعك رم وسووووة6 


: يا 


وم التسوق الالكتروز ني 200110201 ل ارر حزن 1-51 





لزيا ضاف را ااسة اش 





الجهود التى يبذلها لشو ع التو لدت من مكراد مد اسلو ات 


والمفاضلة بين 
فضاء الانتر: 


هذه المنتجات المعروضة للبيع فى المتا تتلذ لمنتشرة في 





والمشترى الإلكترونى فد يكون مشتريا تجار 28 95 10 512655لا8, 
اك 
وقد يكون مشتريا_استهلاكنا 826): مرا وو 0 ذ55ع2أكناظ ٠‏ وقد تكون العلاقة بين _ 
المستهلك والدولة أو بين الدول . 
معسن لم اتنا 


77آجتت يت 2 - حتت | 415 











1 3-00 5050 1 
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الفصل الخامس عشر: خدمات المستهلك وعمليات التسؤق والشراء عبرالإنترنت 


. عليها من خلال قنوات متعددة على شيكة الإنترنت مثل غرف المحادثة والدردشة 
1 015 8 ومجموعات الأخباردم1010 © وبناء[2 والكثير من المواقع التخصصة 
في إرشاد وتوعية المشتري عبر الإنترنت. وهناك الكثير من الشركات التي توفر 
الاستشارات للمشتري الإلكتروني مثل شركة :)18([ وشركة 03/65)01] 05016 1/م 


وشركة 0111 010016.6© وشركة "عاطء/ا 5201016. وهناك شركات تزود المشتري عبر 





ثانيا: المشتري عير ا 5-6 





سحب سدع جح دح عا لح م جع م 1ك 








و سوط حمستس الودج بده سمستس ترح نت عوج تمص نال نت مجع مد نمل 





: 5-3 5 ا كا ب يه ا اك و ب ا ا ا م اتاو لال يه در حون ات 
5 ا 35 5 الإنترنت بديانات وععلومات قي مجالات محددة .. سسة عثل شسركة وزع نكون|] "أ 
5-5 2 , عات 0 0 اما جمد بن 1 05 5 : 1 ١‏ 1 1 3 
1 1 9 ا 0 الشترى عدر الإنترف ل بد قم سر التالكاير الحسى الى درون المتستر د عدر امنتر تك بالبيانا نك و المعلو عاك صوال الشر ركات ! الحى تتعامل م 
تطييم طلياته عر الاسفيلك اكد 3 0 : 34 تال 5 3 


2 


شبكة الإنترنت خدمات أفضل بكثير مما هو سائد فى ها أت البيع العادية التقليدية, فهذا 
المشتري يتوقع أسعارا أقل ونظم تسليم أسرع وأفضل وتوفير جميع البيانات والمعلومات 
ذات العلاقة بالمتكح (سلفة أو خدمة ... سا أن تمرّ أساليب دفع أثمان المنتجات 
في قنوات آمنة مع القضاء على عمليات الاختراق الإكتأني التي تسيب تتسبب فى السرقات من 
حسابات لاشتزين, فقد باتت مسالة آم البيانات وتات عبر الشبكة العالمية هي جوهر 
القضايا المهمة التي يضعها الشدر عبر الإنتردت مضق الاولزيات الأولى عند التسوق 


اليورصة:. وشركة اله0 أو الي تقدم البيانات والمعلومات حول تقديرات الأرياح: 
وشركة 0035 التي تقدم البيانات والمعلومات ذات العلاقة بالأسعار. وغيرها من 
الشركات الأخرى الكثيرة المنتشرة على الإنترنت. 00 ١‏ 





3- زيادة عدد المشترين والمستهلكين (الإلكترونيين) لمنتجات المنطمات الت دخلت فضاء 


اي ليا ا 0 عاق 
الأعمال الإلكترونية؛ وهذه الزيادة لم تكن 4 أغليها على حساب التجارة التقليدية, 

ا 1 

لشت م كن ل كون مشتريا تقليديا والكترونهة 

نفس الوقت: ومثال ذلك صناعة 000 الفرد بشرا: 0 لخدا السجقاي 

الباعة التقليديين» وفىي نفس الوقت يكون مشتركا في نفس المجلة أو الصحيفة عبر شبكة 


الإنترنت 








س4 | التغير المسستمر ف الم إنترن ته نحو ممارسة الأعمال 
لمستهلك بالأمس كان متخوفا من هذه الأعمال الجديدة “الأعمال 
الإلكترونية". أما اليوم فإن المشتري عبر الإنترنت أصبح يمارس الصفققات التجارية 
الصغيرة والكبيرة عبر الإنترنت دون التخوف الذي كان يسيطر على سلوكه مع بداية 
نشوء الأعمال الإلكترونية. غير أن الشبكة العالمية يدخلها يوميا مستهلكون ومشترون 


جدد :مالاء لا يكون سلوكيم فى التسوة الالكتروني طابقا لسلوك الشترن:؟ ع 


لوك الشتون مسر 


القائل قينا مرح يقنم الباتدوخ العافسوح غلى شبكة الإتعرنت بن لع وخدمات 
إن يجري طرح تشكيلة كبيرة جدا من المنتجات وهذا يؤثر ني المستهلك الإلكتروني 
ويجعله يسعى ياستمرار للحصول على أفضل المنتتجات من حيث السبعر والجودة 
د الاعتماد على توصيات الجماعات المرجعية المختلة يختلفةإذ بات المشتري عبن الإنترنت ا الانترنت الذين يمعارسون الأعمال الإلكترونية مند سنوات مثلاء ولكن هؤلاء يأخذ 
اليوم يعتمد على النصاء ميلة 7 : إليها والحصول 








اح ست 4171 
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سلوكهم الشرائي بالتطور والتغير» وتدريجيا يمارسون الأعمال الإلكترونية بصورة 


سس 








عدن بخازل اموز اسن أفتواقم يكار فا" ريمن خانذا 
استخراج البياناك والمعلومات بمحركات البحث المختلفة 5ع7(اع20] تاعروء5. 


بيا. 


0-2 الاحتفاظ بالزيائن الحاليين. _ 





والوسائل المتعددة والمختلفة التي تقود إلى تحقيق هذا البدف. 









منظمات الأعمال عبر الإنترنت فى كسب زبائن جدد فإنه يفترض فيها أن تسلك السبل 


الفصسل الخامس عشر: خدمات الستهلك وعمليات التسؤق والشراء عبر الإنترنت 


.والعملية تيدأ بصورة عامة من دراسة وتحليل حاجات المستهلك ورغياته وأذواقه 
والعمل على إشباع هذه الحاجات والرغبات والأذواق بصورة تفوق الصورة المعتمدة من قبل 
المنافسينء ويما يحقق أهداف المنظمة الاقتصادية (من يقاء ونمو وريحية) وأهدافها 
الاجتماعية (المسؤولية الاجتماعية في المحافظة على موارد المجتمع وبيئته الطبيعية). 

وبعد أن تحدد المنظه : 4 حاجات الزبائن ورغباتهم وأذواقهم وترى بأ حجم هذلا. 
الزيائن مجديأ اقتحصاديا [اى أن العوائد المتحقتة عمسن هؤلا. الزبائن تفطى تكاليف الانتاء- 
والتسويق وغيرها وتوفر هامش ربح يرضسي طموح المنظمة)؛ وترى هذه المنظمة آنها قادرة 
على خدمة هؤلاء الزبائن بصورة تفوق ما يقدمه المنافسون, إذا رأت المنظمة أن كل هذه 
التطلبات قد تحققت, فإنها تبدأ بعملية استهداف هؤلاء الزبائن بمنكجها أو بمنتجاتها. 





حاجات الزبيائن ورغباتهم وأذواقهم بدقة ويتم ذلك يوسائل متعددة. منها وسائل قد 
يجري تنفيذها بصورة تقليدية تدعم أنشطة التسويق الإلكترونية عبر الإنترنت (وهذه 
الوسائل والأساليب قد تشمل كل ما يمارس فى واقع التجارة التقليدية)» وهناك أساليب 
أخرى إلكترونية عبر الإنترنت وأشهرها أسلوب الاستبيان الإلكتروني؛ وهو عبارة عن 
استمارة يصرح فيها الزبون ببيانات محددة عن نفسه ومواصقاته وهذه البيانات تساعد 
ف تحديد المنتّج (الصنف) الأكثر ملاءمة له من بين المنتجات التي تطرحها المنظمة (على 

ش سبيل المثال قد يدلي ببيانات تساعد في تحديد صنف الصايون أو الشامبو الأفضل ابذا 
الزيون وفق البيانات التي تحدد مواصفات شعره). 


المختلفة بصورة متميزة: والأنضطة الترويجية كثيرة ومتنوعة تشمل 
الإعلان ومنمى:0م والدعاية لالءناطنا© والعلاقات العامة 5هه6ة1[ع2 وزاطنم 























الفصصل الخامس عشر: خدمات المستهلك وعمليات التسوّق والشراء عير الإنترنت 


والمعارضص 118206511075 والتسويق المباشر 112116725 أعع011آ وترويج المبيعات 

52165 عن طريق الخصومات والكويونات وغيرها. 

وتستطيع منظمات الأعمال عند ممارسة نشاط الأعمال الإلكترونية على الإنترنت أن 
7 تحقق التميز ف كل عنصر من فده العناصر المذكورة. وهذا ال لتميز ف يجعلها قادرة لمن 
الوصول الى أعداد أكبر فأكير مر الزبائن الجدد من خلال التاتير عليهم بالحملات 


00 


أن ادف الأساسى للائنشطة الترويجية هه التعريف بالمننجات ولاكأقناخ بها الدقع ١ل‏ 
اي 5 2 35 2 9 وي 3-0 ب ع 


شرائها ويذلك فان الأنشطة الترويجية المختلفة إذا مورست بصورة فاعلة فإنها ستقود إلى 
تحقيق هذا البدف وتؤدي إلى كسب الزيائن الإلكترونيين الجدد. 
والإنترنت يوفر لمنظمات الأعمال بعض الوسائل والأساليب التي لا تتوافر في ظل 
التجنارة الطليذية © وم ذلك حاطب الزينائن عتن طريئق" البريد الإلكترويسي :12118114 
والمحادثة الفردية والجماعية 000 والمجتمعات الافتراضية ومجموعات الأخبار 
وغيرها. 
التميز فى تسعير المنتجات: 
ويكون ذلك من خلال اعتماد استراتيجيات تسعيرية مرنة قادة على استقطاب 
الزيائن الجدد وإغرائهم لشراء ما تعرضه المنظمة من منتجات. 





ا 


من جانئب آخْر فإنه ينبة توفير نظم دفع آمنة وأساليب دفع قادرة على المنافسة وتحقيق 
أهداف الزبائن وأهداف المنظمة. 


---4-_التميز فى توزيع المنتجا . التميز فى توزيع النتجات (أسلع وخدمات): 


ينيفغي أن تعتمد منظمة الأعمال الإلكترونية استراتيجيات توزيع تكون قادرة عللى 


ما ار 1 0 4 0 4 9 وات 2 و اس كر 3000 : 70 
الوتشد 0 4 نقد بعس مور متفع ان الوصي ا : حباء ترشصل ١‏ دد 1 يعبات علس يصع 


0 


الداعمة التنافسية القادرة على تحقيق أفضل ظروف وشروط التسليم للسلع والخدمات .. 


0100 
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رابعا: كيفية استقطاب الزبائن (المشترين الإلكترونيين)إلى المتجر الإلكترونى: 


ير 1-0 0 01317 كنان) أعترعام] أعمام وخ بوون1 





5500-2323 





انق انا حطس ولا لا 


11 


أن جميع الجهود حي بذ آم كن المفا بهن 1ك 1ه 000 
ي يبذليا أصحاب المتاجر الإلكترونر 1 


/ 


ع ا ا ا ا . 2 5 
لمسدهلكين والمشترين: إذ أن هذه المتاجر عسل علبيم طلوم السبد» و الجن 
انا 


حاجات ورغبات وأذواق المستهلكين والشثرين, وهذه الحقيقة ينبغي إدراكها 71 1 
التسويق على شبكة الإنترنت, إذ لا يكفي أن يجري تصميم المتجر الإلكترونى بالمواصفات 
الفنية المتطورة دون الاهتمام بعدد الزبائن الآين يزوزون هذا اللوقع “المتجر الإلكتروني", فإذا 
لم تبذل الجهود الفنية الطلوية لتحقيق تدفق كبر قدر ممكن من الزبائن إلى الموقع إن هنا 
الوقع المتجر الإلكتروني' لن يحقق النجا)المطلوب وربما يضطر إلى إغلاق أبوابه بعد مدة 
زمنية إذا استمر في تحقيق الخسائر. 


وهناك أساليب فنية متعددة لاستقطاب الزبائن إلى موقع المتجر الإلكتروني على 
شبكة الإنترنت العالمية؛ وقد قامت "العالمية إنترنت" بدراسة حول هذا الموضع وكان همدف 
الدراسة هو جذب الزبائن المطلويين إلى موقع المتجر الإلكتروني وتطوير خطة ناجحة 
لاستقطابهم والاحتفاظ بهم. 


وقد توصلت دراسة " العالمية إنترنت” للنتائج الآتية: 


أن حوالي نسبة 40 #من زوار للواقع هيم زوان كادمون عن طريق متدركات النسة 
وعماعظ طأموع5 المتوفرة على شبكة الإنترنتء فإذا أراد شخص ما الوصول إلى 
موضوع محدّد أو إلى سلعة معينة أو خدمة محددة.....الخ ٠‏ فإن هذا الشخص يقوم 
با ليحث عن ددا الموضوع أو السلعة او الخدمة باستحد ام احذ محركات البحث؛ ولذلك 
فإ 


ن وصوله إلى موقمع متجر إلكتروشي ما يعتمد على تسلسل (منزلة) ذلك المتجر 
الإلكتروني ضمن محرك البحث. فإذا لم يكن - على سبيل المثال - ذلك الموقع 
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"المتجر الإلكتروني' ضمن الصفحات الثلاث الأولى أو ضمن أول 30 نتيجة بحث من 
اد احتمال وصول ذلك الشخص إلى ذلك المتجر الإلكتروني هو احتمال 
متدن جدا. أما إذا كان موقع ذلك المتجر الإلكتروني غير مفهرس أساسا ضمن أي 
محرك من محركات البحث فإنه من الصعب جدا الوصول إلى موقع ذلك المتجر وقد لا 
يظهر على الإطلاق.واستنادا إلى النتيجة السابقة فإن “العالمية إنترنت” تحرص على 
نودي الى الموقع المعنى بسيولة و.ورعة. وترود العالمية انتريت الموا اقم التي 
تخدمها بنظام كامل لتحليل منزلة الموقع ضمن ت البحث وتقدم لبذه المواقع 
التوصيات التي تعزز مكانتها وتجعلها متوافقة مع أعلى المواقع في نقائج محركات 
البحثء وهذا يجعل الموقع المعني فى أعلى نتائج البحثء ومن ثم يمكن الوصول إليه 
بسهولة وسرعة؛ وهذا يضمن أن يزور موقع "المتجر الإلكتروني" أكبر عدد ممكن من 
الزوار (لزبائن)؛ وهذا يضمن للمتجر الإلكتروني حجما مقبولا من المبيعات تكفل 
النجاح والاستمرارية لبذا المتجر الإلكتروني. 





إن حولي نسبة 30/ من زوار المواقع هم زوار قادمون عن طريق أشرطة الإعلانات 
(6017611151115 8311161): ولذلك فإن على صاحب المتجر الإلكتروني أن يهتم يبعرض 
الأشرطة الإعلانية ضمن مواقع أخرى إذ أن الشريط الإعلاني يقود الزيائن إلى موقع 
الإعلاني وذلك من حيث: 
- توقيت عرض الشريط الإعلاني. 
- المواقع التي يعرض فيها الشريط الإعلاني. 
3 معدل تكرار ظهور الشريط الإعلاني. 


0 2 0 


ب الجوانب الفنية مثل الألوان والصور والحركة. 


356 


















8 ٌُ الفصل الخامس عشر : خدمات المستهلك وعمليات التسوّق والشراء عبر الإنترنت 


8 ارات "العالمية إنترنت” إلى أن الجر آخر لاستقطان ب الزبائن وهو رسال 


ليد الإلكتروني العلل ومعدل إرسال ل الإلكتروني 8 تلك ا ووه 






1 

١ د‎ 0 

حامعيل: خدمات دعم الزيو تين درن الل 42000 
لم 0 


اس 2 كه 2 اذ[ 00 
اس 2 


(01122 






التي تعقب عملي /البيع والشراء الا ل ل 






1- خدمات دعدما دائمة عع أكدء5 ارمرن5 لك تقدمجع 


التحقيق ذلك. ؟ 


إلى تحفيزه على التسوق والشراء. 
يد الملاحظة والمراقية المستمرة 


!ولق | 
ا 
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2- خدمات حسب الحا (مؤقتة) ا ١‏ 


دع أ تكزء5 أتامم مناك عوط لقم 





0 





| 06 








خدمة استرجاع البضاعة المباعة لاسباب كثيرة (مثل التلف أو عدم مطابقة 
تقديم تقارير إلى الزبون حول أخطاء وعيوب في المنتّج (من اجل تجاوزها أو 
إعادة السلع المشتراة). 6 

5 استعلامات وأسئلة الز 









ض القضايا الفنية والتقنية 









من جانب آخرء فان منظمة الأعمال الالكترونية تسعى إلى بيع منتجاتها ( سلع, 
خدمات...) بجودة عالية» وهذا يودي إلى تقليل تكاليف هذه الخدمات الداعمة. 





سادسا :أسلوكٍ لشت عير الإنترنت الفط 18 “رع نوإناظ أء مسرعام1 
لسع 


إن سلوك المشتري عبر الإنترنت في تنفيذ عمليات التسوة والشراء عبر شبكة الإنترنت 
هو من القضايا المهمة التي ينبغي أن تحظى بالدراسة والتحليل وذلك حتى تتمكن منظمات 


الأعما! لل الالكت روندة عل شفهم فهِم هذا الضياةك ا جييه بحو تحقية الأ أب ممه ملك 








يختلف الإقبال على عمليات التطرن والهراء .عتم آخر وذلك وفقا 
للصفات والخصائص الشخصية التي يتمتع بهاء ومن هذه الصفات والخصائص: 


71 جنس الستوك]الشيرى) لع اعد 0 : 


متخطلف! فيال على لست 1 دني 507 قلاف حن المستففلكت يدا إذا 12 


انك فنسبة ممارسة الرجال لعمليات التسوق الإلكتروني تفوق ما ما تقوم به النساء على وفق 
ما تشير الدراسات والبحوث التي أجراها باحثون ومراكز بحث كثيرة ومن تلك الدراسات 
الاستطلاع الذي أجراد 212108 “ولإت في عام 1999- 0 إذ أشار هذا 
الاستطلاع إلى التدني الملحوظ في استخدام النساء لآلية التسوق الإلكتروني قياسا بالرجال 
وقياسا بعدد التساء » اللواتي يستخدمن شبكة الإنترنت. فمن بين حوالي 33 مليون امر أة 
يستخدمن الإنترنت فإن وهحداك مسي 725 على الاكثن هاواق ممارمينة عنلنات | التسوق 
الالكدروف تيوه مه السيرى »وقد بحث الاستطلاع في أسباب هذا الانخفاض فى تبني 
عمليات التسوق عبر الإنترنت تيين أن هناك أسباب كثيرة امن هذه الأمبيان ينا يكين 
الرجال أيضا)ء ومن هذه الأسباب: 


؟ عدم الثقة في التعامل يي ار ايض وعدم الثقة في الحاسوب من حيث 


* رغبة النساء » في مقابلة التاجر بصورة شخصية من أجل الحصول على استفسارات 
وعينانات حول المنتج الذي يجري شراؤه. 

. طارص 11 الم ارازل امت لنائع الخفيوض ةع 

الشثير من المنتجاتء ولذلك فإن الكثير من ؛ النساء المتصلات مع الإنترنت لا 

0 التسوق الإلكتروني بسبب افتقار الكثير من مواقع الأعمال الإلكترونية 

الصغيرة لبذا الجانب المهم (مع أن الكثير من المتاجر الإلكترونية الكبيرة أدركت هذه 
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القضية وأصبحت تراعي مسالة الخصوصية في بيع متكجاتهنا إل الشدرين عيز 
الانترنت وخاصة النساء). 
را 


فصر مز 
ب- المستوى التعليمي وخاصة قي تار 1 لمسمتامء نحل فا : 


0 انتشار التعليم مين قِنة الذكور وخاصة ف الجتضع العربي واليلاد النامية أكثر 





1 ا ا ا 2 0 ام لي ل 


او اه - 7 اليا :23 ماين ب 


يلعب العمر دورا أيضا في التآثير على ممارسة الأعمال الإلكترونية إذ يلاحظ أن 
بعض الفئات العمرية تفضل التعامل مع الإنترنت وإجراء عمليات التسوق الإلكتروني من 
خلاله وذلك لأسياب تتعلق بهذه الفئة أو تلك, مثلا فمّة كبار العمر (الذين يتمتعون بمستوى 
جيد فى ثقافة الحماسوب والإنترنت) يفضلون التسوق من خلال الإنترنت بسبب وضعهم 
الصحي وعدم قدرتهم على الوصول إلى الأسواق. 

كوتيكن الإسارة إلن :1ل نذا لا يعض أن الفتاك الشرينة الستكيره لصيل إلى 
التسوق الإلكترونيء إذ أن هذه القئات لديها عواملها وأسبابها الأخرى التي تدفعها إلى 
التعامل بالأعمال الإلكترونية. 
3 امتاطو :ودواسفاك اعطق التق ذاقه: 

تسعى اليوم جميع المنظمات الناجحة إلى تسويق منتجاتها (من سلع وخدمات) عبر 
عيكة الإتفرتت اي نان اليتكون فقن الأستال الامعتروكية المع جتنا براون إدا زف كل 
نتن مهارد عور ماله وم النتماك الس هعد لبا الرومنة تريح ويطادة لمسرينيا 
وتنفيذ الأعمال الإلكترونية بصورتها الكاملة (من إنتاج وترويج وبيع وتسليم وتحصيل مالي 
الكت كوا و نات الاتزهاه دوا دي الوا لص الماك لايل فكي كيم 


الأعمال الإلكترونية الكاملة. ويجري الاكتفاء بترويجها على الإنترنتء. ومن أسباب ذلك هو 


0426 
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الفصل الخامس عشر: خدمات المستهلك وعمليات التسؤق والشراء عبر الإنترئت 


أن هذه المنتجات تحتاج إلى التعامل بها عن قرب في العالم الواقعي ولا يمكن بناء قرار 
شرائها اعتمادا على البيانات والمعلومات التي تتوفر في العالم الافتراضي. 


. وأهم المنتجات (من سلع وخدمات) التي يمكن التعامل فيها بمنهج الأعمال الإلكترونية 


الكاملة: 


ليون الما 


لررود ( الازهار ) 
برامج الكمبيوتر 50110812 

> معدات الكمبيوتر 113010816 

- الإلكترونيات 

- الملفات 

- الملابس ( الألبسة الجاهزة ) 

> خدمات السياحة وتذاكر السقر. 

- العطور 

- البدايا 

- الألعاب 

الإلكترونيات 

- الاستشارات 

> خدمات استضافة المواقع 

5 خدمات بيع أسماء النطاق. 

ْ إذن» يمكن الاستنتاج مما سبق أن طبيعة المذتّج نفسه ومواصقاته هي عناصر 

تحدد مستوى إمكانية التعامل به بصورة جزئية أو بصورة كلية على شبكة الإنترنت؛ ولكن 


ما تبذله المنظمات العاملة على الإنترنت هو العمل على تكريس فكرة ممارسة الأعمال 


الإلكترونية لكل مندج, غير آنه لا يزال هناك صعويات كثيرة بخصوص. كتير من المنتجات. 


0 


04471 


































“لب 0 | تعرضو 
أ أعمال الإلكترونية في 


الإلكترونية على شبكة الإنترنت. 





يعتمد نجاح الموقع وتأثيره في سلوك المشتري عبر الإنترنت ودفع هذا المشتري !إلى 
التسوق والشراء من هذا الموقع -- يعتمد النجاح على مجموعة من العناصر التي تتغلق 
بموقع المنظمة على الإنترئت: ومن هذه العناصر: 


50 ن١‏ 
3 «طبيعة تصميع المرقع 06146 2322031 
ينبيغى مراعاة سهولة التصميم فى الموقع وذلك من أجل أن يتمكن 4 


(المشتري عبر الإنترنت) من الدخول إلى الموقع وتصفحه بسهولة وسرعة. 






إن يعض المواقع تكشر من استخدام الضور والرسومات (وخاصة المتحركة منها 
(1135): وهذا يثقل الموقع ويزيد حجمه ويجعل إمكانية تصفحه عن طريق مستعرض الويب 
صعبة: ومن ثم فإن هذا يجعل المشتري عبر الإنترنت يحجم ويبتعد عن المواقع التي تحمل 
هاه المواستفاءة: 

إن ما ينبغي فعله لكسب المستهلك (المشتري عبر الإنترنت) وتوجيه سلوكه نحو 
تحقيق أهداف المنظمة هو توفير موقع قائم على تصميم سهل ويسيط ويمكن الوصول إليه 
بسهولة وعدم وضع صور ورسومات بديهية وغير ضرورية: والاكتفاء بوضع الصور 
والسومات ذاتالحجم التحقض واتتخدام هده الضئون والرسوم عن البحاجة فقظ. 


ا ا 001 
تاماجب 77_77 ررب ب :2-000 


















ايت الملستوى الفنى و. ع الأىاء فى استقيال وتنفيذ الأعما لإلكترونية 5 
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ب 


اك 
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المنظمة كوعستعه8-:18 1ه اعوع .رآ لوعنسطءء1: 


ينبغي أن يكون مستوى الأداء عالياء فهناك مواقع تجارية غير متقنة في الأداء نتيجة 
لأخطاء فى عملية التصميم الفني الخاص باستقبال طلبيات الزبائن (المشترين الإلكترونيين): 
إذ أنه قد يطرأ خطأ فني ما أثناء إرسال المشتري لطلبية الشراء أو الاستفسار عن بعض 
النتحنات هذا التشظا يوري أل عدم حييل فده الرسالة. يعن ثم عدم الرد علييا. وهذا 
يجعل المشتري عبر الانترنت يشعر انه قد أهملت رسالته وطلبيته؛ وهذا الأمر ينعكس في 
سلوك سلبي تجاه هذا الموقع إذ قد لا يعود إليه مرة أخرى للتسوق ويذهب إلى الواقع 


المنافسة المشابهة المنتشرة على الإنترنت. 


وتلاشيا لحصول مثل هذه الأخطاء التي تؤدي إلى خلق أنماط سلوكية غير داعمة 
لأهداف منظمات الأعمال الإلكترونية؛ فإنه يذبة ١‏ معالجة ذلك من خلال اتجاهين أساسيين: 


٠.‏ الاتجاه الأول: تصميم الموقع بصورة محكمة بما يقلل من الأخطاء الفنية إلى أدنى حد 


ممكن. 

ف ااققساء الخان«الستارة مين الردم إلى احقبال مهمو مكل قا الع 
المستهلك إذا لم يتلق إشعارا من الموقع التجاري الإلكتروني باستقبال رسالته فإن عليه 
أن يعلم أن رسالته لم تصل وأنها واجهت فى طريقها عائقا فنيا منع وصولباء ولذلك فإن 
الموقع يعتذر إليه ويدعوه إلى إرسال رسالته (طلبيته) مرة أخرى. ويفضل أن تعتمد 
منظمات الأعمال الإلكترونية أسلوب الرد على كل رسالة بحيث يجري إخبار المرسل 
(المشتري عيبر الإنترنت) عن وصول طلبيته (أى استفساره) والمنتجات (سلع أو خدمات) 
التي طلبها وتاكيد قيمة (سعر) الطلبية والتاريخ المتوقع للتسليم 261176597. إن اعتماد 

. هذه الآلية له انعكاسات إيجابية على سلوك المشتري عبر الإنترنت وعلى حركة الأعمال 
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الفصل الخامس عشر: خدمات المستهلك وعمليات التسؤق والشراء عبر الإنترنت 





ثقافات.منظمات الأعمال التي تمارس الأعمال التقليدية والأعمال الإلكترونية؛ غير أن 
هذه المنظمة العالمية لا تفلح في تحقيق العولمة الثقافية يسبب الاختلافات الحضارية 
والثقافية 0 1 بين دول وأمم وشعوب العالم). 
0ك ب ١ ١‏ 
ر- لخارطة الموقع (هيكل اللوقع التنظيمي: إن طبيعة البيكل التنظيمي للموقع لبا أثر في 
السلوك الشرائي للمشتري الإلكترونيء اذ ينبغي أن يكون عرض المنتجات (من سلم 


7 << 
الأعمال الإلكترونية هو أن يقوم هذا الموقع على تلبية طلبيات المشترين الإلكترونيين 
ون تسليمها فى مواعيدهاء إذ أن التأخير فى ت تسليم | لمنتجات ! لشت اة من الموقع بيلحو ف 
كتين من الأحيان أضرارا بالمشترين وخاصة إذا كانت هذه المنتجات يجري شراوّها من 


هذه المناسية لا يحقق البدف المرجو من 





أجل مناسية محددة؛ فوصول هذه المنتجات : 












١ 3 2‏ 
م لسار : مهل ٠“.‏ 


0 5 
1 

ل 1 3 عديها حت 1 ا 75 ا 32 1 

57 ىَ جا الريينيية يارد راحمسحه نجعر 


5-0-5 ار مس 1 دسمية يز ردن تفع ون “اليس حاف اشرما نيك : 
0 الالكت عد 4 دك كسح علي اله 4 4 د ا ا ين على لكلد| امسر 
للمعة الموفع يم لكتروسىي بحدلة. الخبير من عملبا اد متسب وا حتمال كسمي سيت 0 !ل النجساللهة 0 
تتستس لد هييية 1ل "ليت النوم .د ا ا او اها 5 5 الخد 2 
22220 : لذن 2 ى بريده دؤن ع2 ع كبير: وأر 1 هناك تسلسل منطة 0 





: ل لحلل ليا 
ارتباطات تسلسل العملية الشرائية بما يقود إلى تنفيذ عملية الشراء الإلكترونى دون 
خطأ أو إرياك. . ب <م ١‏ 


لساري الأداء الوظيفي أللوظائف المختلفة في الوقعأفي كنج فى واف اكفبنال 
الإلكترونية تجري ممارسة مجموعة من الوظائف. وهي تنقسم إلى: 


المنظمة مراعاة اثر هذه التصرفات (التى 
الإلكترونيين على شبكة الإنترنت, ولذلك 
قعها من خلال اعتماد شروط التسجيل 


ت والارتباطات التي تشهد بموثوقية هذا 


(ليِسوا منظمات تجارية), ولذلك فإن على مو 
يمارسها آخرون سيثون) في سلوك المشترة: 
0 ي أن تعمل المنظمة على بناء الثقة في 


والبيع عبر الإنترنت وحتضمين الموقع الدا 


كن 


1 ن- | فلسفة الموقعأوثقافته التنظيمية:إكل موقع من مواقع الأعمال الالكترونية يعتمد فلسفة 


وثقافة تنظيمية 06ن]|0© 01830128610081 محددة, وهذه الثقافة التنظيمية (المنظمية) 








وظائف إدارية: مثل تخطيط أعمال الموقع وتنظيمها وتنسيقها وتوجيه الأعمال والعاملين (من 
فنيين ومهنيين) والرقاية المستمرة على مجمل نشاط الموقع: وهنا فإنه كلما كان مستوى الأداء 
الوظيفي لبذه الأنشطة الإدارية أفضل كان لذلك تأثيرا إيجابيا في سلوك المشترى عبر 
الإنترنت للتسوق والشراء من هذا الموقع. 





يقصد بها ما يتبناه وما يعبر عنه هذ! الموقع من قيم وأخلاق وعادات وتقاليد وطقوس 
وتصرفات فى ممارسة عمله التجاريء إذ ان لبذه العناصر ومستوى وأسلوب ممارستها 
أثار متباينة في سلوك المشترين الإلكترونيين المتباينين في ثقافاتهم؛ على سبيل المثال فإن 
هناك بعض المواقع التي تبيع سلعا وخدمات لا يجري تقبّلها في المجتمع الإسلامي, 
وهذا يجعل سلوك المشترين الذين يتبنون ثقافة إسلامية سلوكا معاديا لبذه المواقع, 
وحتى لو كانت تبيع منتجات أخرى مباحة من منظور الثقافة الإسلامية فإنهم لن يقبلوا 


وظائف الوقع: تمارس مواقع التجارة وظائف مختلفة. وهذه الوظائف تخد تلف من موقع 
تجاري إلى آخرء وعلى وجه العموم فإن أهم الوظائف التي تمارسها هذه المواقع: 


»ء وظيفة التسويق 3082)عصن1 ع سناعءا:د31: 





وهذه الوظيفة تتضمن مجموعآمن الأنشطة الفرعية مثل تخطيط وتطوير المنتّج 
باستمرار: والترويج للموقع ومنتجاته. والقيام بعمليات البيع وتنشيط المسيعات. 





مواق مين الست وثفافتهم. ومع ان منظمة التجارة العالميه 11 قد مهارت 
250 م العولة يما يقود إلى تحقيق التنميط والة بع الققاف ف إن وظيفة التسويق تعد أكثر الوظائف تأثيرا في السلوك الشرائىء وذلك بسيب أن 


هذه الوظيفة هي التي تختص بدراسة وتحليل حاجات المستهلك ورغباته وأذواقه والسعى إلى 
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تحقيقها بأفضل ما يمكن وأفضل مما تفعل المنظمات المنافسة: ووظيفة التسويق تحقق ذلك . 


من خلال التنسيق مع الوظائف الأخرى التي يقع غلى عاتقها جميعا مهام الأعمال 
الإلكترونية فيجري العمل بصورة متكاملة» ولكن تكون وظيفة التسويق هي جوهر وقلب هذه 
الوظائف. 


الإنتاج 00 ت باختلاف المنتج (هل هو سلعة ام خدمة) 

الإنترنت, أما عملية التسليم فإنها تجري في العالم الواقعي أيضا. 

المنكحج خدمة: بخصوص الخدمات فإن الأمن مختلف. وهناك عدة أنواع للخدمات التي يجري 

التعامل بها في فضاء الأعمال الإلكترونية: 

- خدمات يجري إنتاجها وتسويقها وبيعها وتسليمها على شبكة الإنترنت. 

- خدمات تنتج خارج الشبكة (فى العالم الواقعي) ويجري تسويقها وبيعها وتسليمها على 
الإنترنت. 

- خدمات يجري إنتاجها قي العالم الواقعي ويجري التسويق لبا وبيعها على شبكة 
الإنترنت ويكون التسليم فى العالم الواقعي. 

« الوظيفة المالية «متاعصه1 ععمقسطط: 


تبر أهمية الوظيفة المالية في المواقع التجارية التي تعتمد أسلوب المحاسبة والدفع 
عبر الانترنت (من خلال البطاقات الاثتمانية وغيرها) وهنا يجري تنسيق عمل الوظيفة المالية 


عم النظم المالية الخلفية الداعمة من بنوك ومؤّسسات مالية. ولا تذ الوظفة المالية فى 
1 1 ن بنوك ومقٌ 0 وذ ستخحصر - م 


مواقع الأعمال الإلكترونية فى مهمة المحاسبة والتحصيل فقطء بل تتعدى ذلك إلى ممارسة 




















0 م‎ 03 ٠ 
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1 لاك 5م 00 -1!ى 7 35 0 لام 
وظائف أخرى تشبه تلك التي تمارسها الوظيفة المالية في عالم التجارة التقليدية؛ ومن هذه 
الوظائف: 


- وظيفة توفير الأموال اللازمة للموقع وتشغيله وتطويره 6 ولاك مهم وهنا لا 





- وخليفة استثمار اعوال مذظلمة الأعمال الالكترونية فو/ز:: 
ل الالكتروني 


: 7 5 3 3 
لبا أفخضل العواد 1112]1011"! 11112-01112131 همه 


تحديد وتقرير سياسة توزيع الأرباح: لإءزأو2 لمعل ناز[ ويكون ذلك عندما تتكو: 
1 0 ل 









التوزيع (من حيث النسب ومواعيد التوزيع وغير 
<- ومع أنه تجري ممارسة هذه الوظائف بأشكال مدة 


غير أن أنشطة المحاسية وتحصيل الأموال ابل البيع) نت 50 00 00 
عملية تنفيذ ١‏ 


المجموعة الثانية: عناصر البيئة الخارجية للتجارة الإلكترونية: 


لا تنحصر عوامل التأثير في عناصر البيئة الداخلية فقط؛ بل هناك محم عة م . 

عناصر البيئة الخارجية التي تؤثر في موقع/مواقع الأعمال الإلكترونية, وهذا التأثير فى 

الموقع وماهيته وطبيعته له انعكاسات وتأثيرات مختلفة في سلوك المشترى عبر الإنترن- 
1 -0000 3 فاه 





الدائرة الأولى : عناصر البيئة العامة )دع صصحده“«تتكص18 لوترعم»© : 
ست 


ايت 
وأهمها العوامل السياسية والقان نية (الحكومية) والثقافية اديه الات 


(الديفب غرافية) و التكنو له د حية والاقتصادية: 0 
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موصيو ٠س‏ ع ا 2 . 05 9 
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ا 0 1 ' 
أالدائرة الثانية: عنا ببكة | 151 عاقة 1: 5 : 
ائرة الثانية: عناصر بد تحليل رسنائل البريد الالكتروني الوارد وتصنيفها وتبويبها إلى مجموعات لتسهيل 
وأهمها المجهّزون والموردون والمنافسون والمستهلكِ (المشتري عبر الإنترنت) التعامل معها والإجابة عليها. 
والمقرضؤن والموزعون وحملة الأسهم والنقابات العمالية. .إلخ. إعداد الإجابات المناسبة لأسئلة واستفسارات الزيائن. 


بناء سياسة ناجحة لمراجعة رسائل البريد الالكتروني. 
ش- بناء مسار ونظام للرد الآلي على بعض الأنماط المتكررة من رسائل البريد الالكترونى. 


لاإستخيارات التسويقية مامه[ اعات | وضناع 313 من 


انها( أدوات خدمات الزيون لوم اتحرعع تزع ررواورن) 1و ع[مو1 


ا 
0 





ج- ‏ تحفيق المنافع الممكنة لنظام | 





خلال البيانات والمعلوماالواردة في رسائل البريد الالكتروني. 


تعد خدمات الزيون أحد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي الالكتروني, وتعمل 
هذ مسبتو 


منظمات الأعمال الالكترونية على تقديم هذه الخدمات عبر وسائل وأساليب متنوعة:؛ وح جميع ش أ 
هزه الوسائل والأساليب تقود إلى د ظليم رضا الزيون فرنادة 7 ى ولائه ا 5خلمة وموقعها 2 تحديد معايير وفسابد | ستحجاية 1/1 عطي نكف | لرسائل البريد 
الالكتروني؛ وهناك مقاب متنوعة تلجأ إدارة الموقع الالكترونيى إلى تصميمها 


ومنتجاتها. 1 1 
1 واعتمادها منها: ١‏ ا 








وأهم الأدوات الفرعية لخدمات الزيون ما يأ 1 
7 1 0 
تتم استخدام نماذج البريد الالكتروني| التي تريط الزيون مع إدارة الموقع (المتجر 0 ** الوقت الذي تستغرقه عملية الرد على رسائل البريد الالكتروني آليا 02]60:ه]نانك 


الالكتروني) 112([1-,1 20ناه0ط10.. 05 . 
4 أله ق3- أ 0 - 5-7 عه 9 35 

إن تحقيق المراسلة مع إدارة الموقع تتيح للزبون الحصول على إجابات واضحة حول 0 لوقت الذي تستغرقه عملية الرديعلى رسائل البريد الالكتروني يدويا 71321121 ٍ 
١ 2.2256 0‏ 


استفساراته وحول القضايا الغامضة. 
ويمكن ملاحظة هذا العنصر في المتاجر الالكترونية ضمن تسميات كثيرة منها: 
«» مساعدة مإاعآآ 


** تكلفة الرد الواحد على الرسائل. . 

**. النسبة المئوية لعدد الحلول 16501111085 التي يجري إنجازها خلال ال 24 ساعة. 
** النسبة المثوية لعدد الحلول التي يجري إنجازها آليا خلال مدة محددة. 

** النسبة المئوية لعدد الحلول التي يجري إنجازها يدويا خلال مدة محددة. 


*» اتصل بنا 15 002148361 





قسم الخدمات والدعم 016ممنا5 50ة عع الارع5 
أرسل رسالتك 1/1255386 لاملا 5600 


2 - 4 2 0 - 1 ءا 1 ا 11 
ونوفر إدارة الموقع حي ة متخغصصة للتعاما مع رسابل البريد الالكترونى أبوارده 


[نه 1-١1‏ لصدوطه1آء وهذه الجهة تمارس مهاما وأنشطة متعددة منها: 





4534 
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ا 


2 
قائمة بالأسئلة المتكررة ©14 مع إجاباتها: ١‏ | 






عندما يزور الزيون متجرا الكترونيا محددا فانه يتوقع أن يطرح بعض الأسئلة قبل 
أن يقوم بعملية التسوق والشراء من هذا المتجرء وبناء عا ى خيرة المنظم ة فى الأعه ال 
الالكترونية والأعمال الإلكترونية فإنها تتوقع الأسثلة التي يتكرر طرحها من جانب الزبائن 
خم 


ليس 


5 تكولا بندأ خاصا ضدن الصفحة الرئيسة نجه 





3 





يفضل أن تستخدم المنظمة أسلوب غرف المحادثة 1001015 01121]118 للاتصال 
بالذبائق وجكاظبقهم والاستماغ إل ازائهم وككاو اهم مول مجر امنظمة وننتجاتها: كنا أن 

ويمكن استخدام المحادثة الجماعية والمحادثة الفردية في هذه الغرف الالكترونية, 
والمخاطبة داخل هذه الغرف قد تكون شفوية أو تكون كتابية 08أم/1. 

تجدر الإشارة إلى أن غرف المحادثة تستخدم أيضا كأداة من أدوات المزيج 


الترويجي الالكتروني. 


ثامنا: مثال تطبيقي لعملية تسوّق إلكتروني: 


59 عامسممظ امعناعوط - عامسسمردظ ومامممطد بر 


هناك مجموعات كبيرة جدا من المواقع الالكترونية العربية والأجنبية التي تمارس 
عمليات البيع عبر الإنترنت» وهذه المواقع تبيع تشكيلة واسعة جدا من المنتجات. ومن هذه 


المواقم موقم النيل والفرات 211330160.06115011181.607. 


2 

















َ 
ا 
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وفيما يآتي توضيح إجراءات شراء منتّج من هذا الموقع (وهو برنامج الموسوعة 
العربية 2003), ويافتراض وصول المتسوق إلى موقع النيل والفرات عبر محركات البحث أو 
عبر أي أسلوب أحرء فإن عملية التسوق يجري تنفيذها كما يأتى: 


** الدخول من صفحة النيل والفرات الرئيسة 28" 110126 إلى ركن البرامج من خلال 
الضغط على الارتياط الخاص بها. 


ا 
بد أ الدير أمه المددو عة ضيه 1 
ا عراضص البرامح 3 معن هدا الركن حت المصنهة 


توه 1 2-8 7 1 إل كه ف |1 | !ا 





ا 01 و 3 5 0 5 5 م 0 5 1 1 :2 
يردا ج احر: فيتم الوصول إلى معلومات مختصرة عنه كما يظهر فى الشكل الأتى: 





كله سووسوهذةا ضرنية عالسصة 


"الفوسوعة العربة ونا شي فوسوصة عالمة موف 
علي معلوقات حول موضوعات منوعه متعددة منها العتقبة 
والأدنية والعننة واتجعراشة والرياضية. والذشنية: والإسلاصة 
وعنرها عي الخوصوهات ألمي بهم القارقة والماهب والمطلع, 
عقا حلها فى أعبى الفوسوعات العربية التي قدرب عم 


29 مما 
انايد 





ولنيدن المؤسوعة مقترات فبها: ١«النجب‏ الجر وافكاسه الوفيك إلى كاقه 
المعلومات سر وسهولة. ؟١لماقة‏ أنوابي. 


خطوة أولى في عملية تسوق الكتروني 
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. 
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** ولشراء هذه الموسوعة يجري الضغط على صورة الموسوعة فتظهر مجموعة من البيانات 
الخاصة بهذه الموسوعة كما تظهر في الشكل الآتي. 





خطوة ثالثة في عملية تسوق الكترونى 
** البدء بإنهاء عملية الشراء من خلال الضغط على الارتباط الخاص بذلك (إنهاء عملية 
الشراء). وتظهر صفحة جديدة تسأل عن عئوان الشحن المرغوب ف استخدامة والذى 
الخاضصة بإنجاز الصفقة 


لم 





. والشكل الآتي يوضح ذلك جانيا من ذلك. 


5 8 رس 


خطوة ثانية في عملية تسوق الكتروني 












٠‏ إذا استمرت الرغبة فى التسوّق بعد استعراض البيانات الخاصة بالموسوعة؛ يتم وان المي 
الضغط على الارتباط الخاص بعرية التسوّق (أضف إلى عربة التسوق). وعبر عربة 
التسوق يجري تحديد كمية الشراء المطلوية, فتظهر صفحة جديدة تظهر فيها قيمة كمية 
المشتريات التي جرى تحديدها. وفي هذه المرحلة يبقى أمام المتسوق خيار تغيير كمية 


الشراء أو زيادتها وذلك وفقا للقيمة الإجمالية للمشتريات. والشكل الآتي يوضح ذلك. 


© معني اكاليبه إلى قولب المع لطصيكى أعلادة 


5500 





أ" حعلوفات الدقع 
-اسممفماه بطاعدالاتتصاية قمر الأتتريية 


تدهبية جه مات مكاي © لعسيو كات لاس عرسي 
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اكقيان إرسال تنافاطافة الاتضات عبن الفترك او عن الباتفة [والفاكن من حاتي : 








سوملا« 
عرض فروق التكاليف المترتبة على كل خيار. والشكل الآتى يوضح ذلك. 
ل + التوؤيسوحيه الشرس» 1+[ مق كبو نسو صا نات اهسك مسر 2 ادر دم للك عوسسن. عن ما 
اسع اسرد ده لان 
|| 
201100085 ا 
32 
1 لما لي الطلسة 5300 
ا #ا يرك عقوت أتهل قفن فصوت ص أناض) ابريد سريع 000ا(إتصل شي. سوله أمساشا 1 8 
ا اام 
| 1 





“تعفرف المرند العصصوتب صا كذ أناص عمل والمريد التسريع : أنام عمل مى نارين إرساقنا 
١‏ الطليية ولنسر من ناريخ إعداد ثم ليا (الموعة حم همه تسرف اقناد الطقنية بمشة أبامص 
: لعبصاد] عقي نو اله 





خطوة خامسة في عملية تسوق الكتروني 


ثفن عقي الى لله 54 للاسيقاك الى الصعمدة اثنالبه 


» إرسال الطلبية من خلال الضغط على الارتباط الخاص بذلك (انقر لإرسال الطلبية)؛ وهذا 





يؤدي إلى ظهور صفحة جديدة تخير المتسوق فيما إذا تجح أم لا في إرسالبا. والشكل 





/ خطوة رابعة في عملية تسوق الكتروني 





تلم هضوا نه الوم ١‏ 


مفقى] لسرقك عي الصلي والغراب. مد رعس ققمماك عو كله زيم 
موقت ممدلق الإلشيقيص سمل مماومات لال 


* متابعة تنفيذ صفقة الشراء بعد تحديد البيانات المطلوبة في الخطوة السابقة بخصوص 
أسلوب الشحنء ويكون ذلك عبر الضغط على الارتباط الخاص بالمتابعة 'تابع", وهذا 
يقود إلى صفحة جديدة تقدم إجمالا بالعملية الشرائية التي تمت عبر الخطوات السابقة, 
إذ يجري إجمال بيانات المتسوّق للتاكد من صحتهاء وبيانات العملية الشرائية من حيث 
الكمية وإجمالي القيمة المطلوبة, والشكل الآتي يوضح جانبا من ذلك. 


3 وسوفه نجسقات رساقه لتقي اصن 





اجر بتهيلة للمبياك قوراً؛ وسيرسل الل لعايوية النماء 
لمم مراة» وفسحن الكنب السوقرة . وسممى أإرسال القت 
الرشاء الإسارة إلى رقم الطلسة عبد أكه امسعسا سناد 


دة فريما عم #مرمد الواكتروسف مصعمهية 
تفط حقيه مسد ند #لعامورد 






مأفل إستصرار ونارنلتكر ندا فاوطلئع علس لق عدي فياه 





د الس الششاء. 
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1/1 011 لقاع اكنرى اتمأام مره 11 وافاءء[ ملز 
1 
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الفصل السادس عشر 
نظام المعلومات التسويقية عبر الانترنت 
لع ك5 0م نمدم 1س] عسناعءاءيد11-ء 





أول: مفهوم نظام المعلومات التسويقية عبر الانترنت 5ل للك 01 ارزع 0016© 








| 

لقد شهد العالم منذ انينات القرن العشرين تصولات كبيرة في تكنواوجي ا 

المعلومات» وقد انتقل العالم من مرحلة الاقتصاد الصناعي إلى مرحلة اقتصلاد المعلومات. 

وقد أدى استخدام الحواسيب المتقدمة والسريعة واستخدام التكنولوجيا الحليثة إلى توفير 

المعلومات بكميات كبيرة وبصورة سريعة ودقيقة. وعلى الرغم من التقدم الكبير في مجال 

تكنولوجيا المعلومات فان إدارة المنظمة لا زالت تعاني من بعض المشكلات المتعلقة بالحصول 

على البيانات والمعلومات؛ مثل عدم الحصول على بيانات ومعلومات كافية أو عدم الحصول 

على البيانات والمعلومات الدقيقة: أو عدم الحصول على البيانات والمعلومات في الوقت 

المناسب, أو تكبيد المنظمة تكاليف عالية للحصول على بيانات ومعلومات غير ذات علاقة, 

ْ ْ وغير ذلك من مشكلات. وحتى تتجنب المنظمة مثل هذه المشكلات فلا بد من اعتماد نظام 
متكامل للمعلومات التسويقية. إن المنظمات تحتاج إلى المعلومات المتجددة ذات العلاقة حتى 
تتمكن من توفير الإشباع المطلوب للمستهلك وتحقيق أفضل قيمة ممكنة من المنكج؛ إذ أن 
المنتجات الجيدة والبرامج التسويقية الناجحة تبدأ من تحقيق الفهم الشامل لحاجات 
المستهلك ورغباته وأذواقه, وتحتاج منظمات الأعمال إلى بيانات ومعلومات وافرة حول 








0 0 د 5 500 0 
المنافسيين والسائعين : جيه عثاد و السرة ولتي يست الززارة! تسريقية تنظر ألم 


ْ المعلومات ليس فقط كإحدى المدخلات المهمة لصناعة أفضل القرارات 


أصبحت تعد أصلا استراتيجيا مهمأ وأداة تسويقية فاعلة. 


“مل أن المعلومات 
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الفصل السادس عشر: نظام المعلومات التسويقية عبر الانترنت 


8 قبة ذلك الدذ دع هيه أفزان] :16 260 ومعداتث 
ان نظام المعلومات التسويقية هو ذلك النظام الذي يتضمن 0 0 وا 
خدع تام انتوظ وإجراءات و من اجل جمع وتصنيف وحفظ وتحليل وتقييم 
ا ة دده أه دمن[ لعلءء8]1 والدقيقة 1816ناءع4. فى الوقت 
وتوزيع (إيصال) المعلومات المطلوية 15121211011 5 
المناسب 9[ع112 إلى صنًاع القرار التسويقي. 


ووم رجتوجا موق ركد قات سواط ل ك1 تم 1 





الالكترونية 
اترايات . الادا مة المختلفة, ١‏ 1 1 الأدوات لان 0 الضف 





قلومات المّسويقية. إذ بالإمكان جمع البيانات والمعلومات الخارجية وجمع بيانات 
الاستخبارات التسويقية بكفاءة وفاعلية عبر الانترنت. وعملية الجمع يمكن أن تجدري 
اا أدوات متعددة (ومن هذه الأدوات المسح الالكتروني لمجتمع الدراسة). 

إن الانترنت هي وسيلة منخفضة الكلفة وسرد يعة في الوصول إلى البيانات المفيدة في 
البيئة الخارجية من أجل تطوير عملية صناعة القرارات التسويقية. وحتى تحقق هذه 
البيانات أعظم فائدة مرجوة منها فإنه ينبغي أن يتم التعامل معها في إطار نظام المعلومات 
0 حر 551 مه1غهحطده1م] عدناء6043:1: فالانترنت ينيغي أن تكون وسيلة تكميلية 


تخدامها قى اطار ذ: مات التمؤيقنة لحف السناناك 
للوسائل الأخرى التي يجري استخدامها في إطار نظام المعلومات التسويقية لجمع ّ 








والإكسترانت؛ ويجري استخدام أساليبٍ | 


الفصل السادين عشر: نظام المغلومات التسويقية غبر الانترنت 


ش ثانيا: أهمية نظام معلومات 61/1115 04 ععصه)ءرهمم:1 





الالكترونية التي تمارس أعمالبا من خلال م الألكترونية, فإنه يتباين دور مكونات هذا 
النظام (الأفراد والمعدات والإجراءات) عن دور 0 المكونات في منظمات الأعمال التقليدية, 


ففي منظمات الأعمال الالكترونية تعمل هذه المكو ت من خلال شبكات الانترنت والإتنترانت 
: ونية جديدة: مثل الاستمارات الالكترونية 


دثة وأسلوب البحث والفهارس (سيجري 







والبريد الالكتروني ومجموعات الأخبار وغرف / 
تفصيلها لاحقا). وحتى تتمكن منظمات الأعمال الإلكترونية من تلبية وإشباع حاجات 


المشتري الإلكتروني فإن عليها تجميع اكبر قدر ممكن من البيانات والمعلومات المتعلقة بهذا 


المشتري وحاجاته ورغباته وأذواقه وتوجهاته؛ ولذلك فإنه لا بد من وضع نظام معلومات 
متقدم قادر على توفير التدفق الدائم والمسثمر للبيانات والمعلومات من أجل استخدامها في 
عمليات تطوير المنتجات الملائمة. إن قدرة منظمات الأعمال الإلكترونية على توفير البيانات 


١‏ والمعلوو ت اللازمة والضرورية هي أداة قوية لاستقطاب المستهلكين والمحافظة عليهم وتنمية 


أعدادهم وزيادة حجم مشترياتهم. وتنيح لمنظمة الأعمال الإلكترونية إمكانية توفير المنتجات 
امتلاك المنظمة للبيانات والمعلومات الكافية المتعلقة بالمشتري يجعلها قادرة على تلبية 


وإشباع بعض الحاجات والرغبات حتى قبل أن يتنبه لبا المشتري. 


01411 























القصسل السادس عشر: نظام المعلومات التسويقية عبر الانترنت 





ثالثا: طبيعة النظام المطلوب 11115 )؟؟تناوعخ1 : 





ال 





بلاطن ننه لاله ا ين اما غات ا 





ماقف ابيا التسويقية يلاحظ انه لا يزال هناك جدل حول طبيعة نظام 


لاه 117 5 





أم يعمل بصورة غيزارسمية لمقخاتزه مآ (بحيت يجرى جمع البيانات ذات العلاقة فقط 80 


06 والتى تلبى الأحأتياجات الحالية بفاعلية). 








مصدر البيانات والمعلومات 


دسا حت روكس] يي مند 01 ععاناه5 2 5د أع ع م1 


إن الكثير من الدراسات الحديثة التي تبحث في الاستخدامات التجارية لالانترنت 
تركز على استخدام الشبكة لأغراض الترويج والبيع والشراء والتوزيع» وتهمل دور الشبكة 
في توفير البيانات والمعلومات. ومع ذلك فإن هناك دراسات أخرى لا تهمل هذا الجانب: 
وتركز في أبحاثها على المزايا التي تحققها الانترنت كمصدر للبيانات والمعلومات؛ وقد 
أظهرت إحدى الدراسات التي أجريت على عينة من مجتمع الأعمال أن 71/ من العينة 
يستخدمون شبكة الويب العالمية -171717707-طء/17 1106 17010 لجمع البيانات 











انع تنه مد بعر سسرسجصم 


الفصل السادس عشر: نظام المعلومات التسويقية عبر الانترنت 


الاستخدام التجاري للشبكة العالمية 
#* جمع البيانات ش 0 


| #* التعاون والعمل مع منظمات أخرى 











وتستطيع منظمات الأعمال -عبر الانترنت- جمع البيانات والمعلومات ذات 
العلاقة المباشرة وغير المباشرة بأعمالباء على سبيل المثال تستطيع جمع البيانات والمعلومات 
حول الستواخي الحاليين والمحتملين, وحول المنافسة بمستوياتها المختلفة - المحلية والوطنية 
والدولية والعالمية - وحول الاقتصاد المحلي والاقتصاد الدولي؛ والنموذج الآتي يوضح هذه 
الرؤية من خلال نموذج يهدف الى جمع البيانات بصورة أكثر فاعلية من 550-65 الداخلية 


| . ع 55 ا« اه .- ١ه‏ 0 
والخارجية وتحفيق التوازن يي جمع البيانات والمعلومات, وزيادة مستوى الوصول 5م 


إلى البيانات والمعلومات الخارحدة؛ وهذا نتحقة 6 3 


المعلومات التسويقية. 















































إلثه ل السادس عشر؛ نظام المعلومات التسويقية عبر الانترنت 22 تت 








مصبادر البيانات 
الأخرى (مثل وسائل 
ام المطبوعه 







مواقع الويب. مثل 
مواقع ويب المنافشين 
و الحكق رمات و مواقع 
0 الأخبان ... * 


+ نظم المعلومات 


التسويقية: ذات العلاقة 





5 : بيانات يجري الحصول عليها بصورة متكررة ودائمة ١‏ 
للسس» : بيانات تجمع لأغراض محددة 


8 نظام المعلومات التسويقية باستخدام الانترنت 











0. 


الفصل السادس عشر: نظام المعلومات التسويقية عب رالانترئت 











8 خامسا: مجالات اهتمام النظام وستقصره2 711:15 


ا إذن لا تقتصر مهمة هذا النظام على جمع البيانات الخاصة بالمستهلك فقط؛ بل أن 





هذا النظام يختصنّ بالديانات المتعلقة يكل 4 إلأا 





1- عناحصر ألبينة الخارجية العامة 115011تز1*0 ]اكور لوارمون ة) ؛ 


وهي مجموعة من العناصر التي تؤثر في جميع المنظمات التي تعمل في ميدان 
الأعمال الإلكترونية» وآلية التأثير قد تجري بصورة مباشرة أو بصورة غير مباشرة؛ إذ قد 
تكون عملية التأثير في عناصر بيئة المهمة التي تؤثر بدورها في مجموعة المنظمات المعنية 
كمدق مساغة مجدةة: وهذه العف ضين مهال: 
- عناصر البيئة الاجتماعية والثقافية 
+ عراطدر'البيئة التكدو لوجر 
- عناصر البيئة الاقتصادية. 





>--“عئاضين البيثة السياسية: 
- عناصر البيئة القانونية. 
- .عتاصر البيثة الطبيغية: 





2- عناصر بيئة المهمة 1825101126116 ع1[و12: 
وهبىي مجموعة من العناصر التي تؤثر فى صنتاعة محددة (قطاع مهدد) من 
الصناعات العاملة في حقل الأعمال الإلكترونية على الانترنت وتشمل هذه البيئة اضافة إلى 
ا المستهلك (المشتري الإلكتروني) ما يأتي: 





451 









































نئي 


الفصل السادس عشر: نظام المعلومات التسويقية عبرالانترنت ‏ _- . 
ااا ص٠‏ المي لسُُْْساا”ااشُلتشششم 


- المجهزون والموردون. 


السياسية والقانونية - هي فى الأغلب تعد بيئة خارجية عامة وذلك بسبب 
منؤدية كاكيرها ): 
3- عناصر البيئة الداخلية )تع سصمس تحط لمعأس 
وهذه الغتاصر تشمل: 
- الوظائف المختلفة للمنظمة مده 4عص0سظ مه6ة1أمدع07 (الإنتاج والعمليات والتسويق 
والادارة المالية وإدارة الموارد البشرية وإدارة البحث والتطوير ونظم دعم القرار 
المختلفة). 
- الثقافة التنظيمية عسطادت لهده و تصدع:0 بمستوياتها الثلاثة (مستوى المنظمة 
ومستوى المجموعات والمستوى الفردي) 
- البيكل التنظيمي عمنطع نماك أهده له تموع01 إن نظام معلومات تسويق الأعمال 
الالكترونية يعمل على جمع وتصنيف وتحليل وتوزيع البيانات المتعلقة بجميع 
العناصر السابقة للاستفادة منها في تحديد الحاجات والرغبات والأذواق الدقيقة 
للمستهلكين (المشترين الإلكترونيين) الحاليين والمحتلمين( المرتقبين). 








الننة 








الفصل السادس عشر: نظام المعلومات التسويقية عبرالانتزنت ‏ " 





خامسأ: محددات الاحتياحجات من البيانات والمعلومات 


13 ع 53غ22اآ لعلعء ال 1ن كاه ستصس راع[ 
: 1 1 22111 5 
. 008 : 521101 
٠‏ ااية 1 م أل لنت د 1707 : 


ووس اموسحي 002 














العوامل منيا 
3 حجم ونطاق الأسواق التي تتعامل معها منظمة الأعمال: إذ تزداد الحاجة إلى 
المعلومات كلما زاد توجه المنظمة نحو أن تكون دولية [61523]1088]ه1 أى عالمية 
61681 ومع عشي وتطور الأعتال الالكتروئية فقن حزايوت الحائعة إلى اسعهواء 
01 نظام المعلومات التسويقية» إذ أن هذه المنظمات (منظمات الأعمال الالكترونية) تتوجه 


١‏ بأعمالها ومنتجاتها المتنوعة - من سلع وخدمات... - إلى كل العالم فهي تتينى 
فلسفة التوجه العالمي إلى الأسواق» وفذهة يجعلها يحاجة إلى جميع الييانات 


والمعلومات التي تخص أسواقا ذات .هجم كبير. ونتمتع بخصائص وصقات متباينة 
ومتجددة, وهي نعمل في بيئة عالمية ديناميكية سريعة التغير وشديدة التأثر» وهمي 
لقنا بجاعة إلى نظام ااستعبار ات شيريقة يقب وستطور رمادز علي لسرن أن 
كل البيانات والمعلومات الآنية واليومية ذات العلاقة بأعمال المتظمة؛ وتحتاج إلى 
وسائل تحليل ذكية قادرة على استكشاف ورصد ماذا يكمن بين المتفيرات والعناصر 
ألبيئية من علاقات. 

2- مستوى دخل المشتري: إذ كلما زاد مستوى الدخل تزداد الحاجة إلى البيانات 
والمعلومات: فالمشتري عندما يزداد مستوى دخله قد تزداد مشترياته» وقد تتغير 


حاحاته ورغياته #قناعاته وأذواقه. وهنا سرز أهمدية نظاء المعلومات التسوقية لرصد 


وكشف هذه التغيرات الناجمة عن زيادة الدخل. 


0453 























الفصل السادس عشر: نظام المعلوماتالتسويقية عبر الانترنت 


وف منظمات الأعمال 00 ن احتمالات تغير الدخل ومسستويات تتطلب دواسة 
محلية وعالمية متباينة تخضع لنظم سياسية واقتصادية مختلفة. 


3- درجة الانتقائية لدى المشتري 56160110109: إذ كلما زادت درجة الانتقائية تزداد 
الحاحة الى المزيد من البيانات والمعلومات عن المشترى لتحليل ومعرفة حاحاته 4 ورة 


ذ- اللمسستوى التعقيد 0110105105 4 تي المداطل التسريفية التي 2 منظمة 


الأعمال: إذ كلما زاد مستوى التعقيد زادت الحاجة إلى البيانات والمعلوميات ذات 






العلاقة من اجل تقييم مستوى الفاعلية التسويقية. 
5- مستوى المنافسة في الأسواق: كلما زادت حدة المنافسة زادت الحاجة | 
البيانات والمعلومات من اجل أن تكون منظمة الأعمال قادرة على بناء | 
6- درجة التغير البيئى: كلما زادت درجة التغير البيشي تزداد الحاجة إلى المزيد من 
المعلومات حتى تتمكن منظمة الأعمال من اتخاذن القرارات الاستراتيجية والقرارات 


الروتينية بصورة كفؤّة وفاعلة. 


سادسا: خطوات عمل نظام المعلومات التسويقية: 


دع اد دع 1وترد ممتاه مس1 عستاععا دالا 


يمكن تقسيم خطوات عمل نظام المعلومات التسويقية إلى ثلاث خطوات أساسية هي: 


[- تقدير وتحديد الاحتياجات المعلوماتية:5لع06! 210112181107[ ع الاذدء455 


2 إعداد وتطوير المعلومات 0508608كه1 عمام0اءا106 





0 : 1 الفصل السادس عشر: نظام المعلومات التسويّقية غبرالانترتت 


ا 3 توزيع وإيصال المعلومات 21002 ددده)م] ع سنغناط تزوزر[ 
وفيما نأي توضيح لكل خطوة من الخطوات المذكورة: 
1- تقدير وتحديد الاحتياجات المعلوماتية 


1 1 : 
0 000 بع 31 صم لقره م1 عسوو 5و4 
إن نظام المعلومات التسويقية الجيد يسعى إلى تحقيق التوازن بين: 


3 1 5 
(نها: شعي الس 1ه ل 0 
- كن ترون ات العحيدوان. سيك ناث عبكلة طايه سمو انس ا و ل و 1 
كل معت كدت مع الددياوه إنى او المديرين فاده ا 
يحتاجونز حمىم المعلء مات ألة بعالع نا 
عزن جميع العتومات التي يططبونيا 


فت * ما 5 ا 7 
: يحتاجه المديرون فعلا من معلومات, مع الإشارة إلى أن المديرين قد لا يطلبون كل ما 
يحتاجونه فعلا من معلومات. 
ند و 
8 ا ل ل 00 
إن تحديد احتياجات 50 لوي تيدأ بإجراء مقايلات 611 1[ مع 
هؤلاء المديرين» وهناك مجموعة من الأسئلة التي يمكن أن تطرح عليهم والتي تقد 
9 لي 
احتياجاتهم من المعلو, تء وأهم هذه الأسئلة ما يأتي: 
ماهونوع القرارات التي يصنعيها المدير فى العادة. 
ما هونوع وطبيعة المعلومات التي يحتاجها المدير من اجل صناعة تلك القرارات. 
ماهو نوع المعلومات المفيدة والمجدية التي يحصل عليها المدير عادة. 
» ماهونوع المعلومات التي يرغب المدير في الحصول عليها لكنه لم يحصل عليها 
* ما هونوع المعلومات التي يحصل عليها المدير لكنه في الحقيقة لا يحتاج إليها. 
ماهي المعلومات التي يحتاجها المدير يوميا وأسبوعيا وشهريا وسنويا. 
8 ما هي الموضوعات التي يرغب المدير في أن يكون على علم ومعرفة مستمرة حولبا أن 
ع ّ 1 5 ا 
يرده حولها معلومات بصورة مستعرة. 


9 ”7 
ما هي قواعد المعلومات التي تكون ذات جدوى وذات فائدة أكثر للمدير. 
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* ماهو نوع برامج تحليل المعلومات التي يرغب المدير في أن تتوفر لدية. : 
ء فى تحقيقها فى نة مات 
الحالي. 


: 000008 . يما يطلبوتة فقط من بياتنات 
إن أدارة المعلومات ينبغيى أن لا تكتفي بتزويد المديرين بما يطلبو ات 


اا 214 0 - احة ةيةه آل عتعاه نات مملحددة بصع ذلك 5 
د نديد بد الك سكوادة) نكا 3 9 
0 تكشوح دعه: أت هحق ولانمقة للدت المجيد 0 لديرين نيشلا شا 
0-006 انشومات ١‏ يرح اب ا ا ل 5 6 


يحتاحونه من معلومات تلزمهم لصناعة القرارات. 
ولا بد من الإشارة إلى انه في بعضر, الأحيان لا تستطيع إدارة المعلومات أن توفر جميع 
الاحتياجات المعلوماتية المطلوبة بسبب القدرات المحددة لنظام معلومات المنظمة أو يسبب عدم 
5 ' : تأ : مات عن موازنة 
توفر المعلومات المطلوية حتى قي مصدرها (مثل أن يطلب احد المديرين معلومات عن مواز: 
تقديرات دقيقة قد تعجر إدارة المعلومات عن القياح بها. 
5 5 ا 5-5 0 قوقنة أن 1 فذة الخد 3 ف 
وقد ازدادت هذه المشكلة فى منظمات الأعمال الالكترونية إذ أن هذه 5-6 | - , 
1 ش : ىميفة حد تقيض اعمال التطمة مخشورة على 
ُ 5 5 م اديه لالءهء 18 5 وند 
الانترنت, وقد تتغير في لحظات بصورة جوهرية:؛ فإذا لم يكن لمنظمة 
متائعة شاملة مستمرة لذلك فإنها قد تتعرض إلى خسائر كبيرة جدا. 
2- إعداد وتطوير المعلومات 24808 دمكه] عستمماءء12: 
75 قية رخ 3 نظام د المعلومات 
تستخدم إدارة نظام المعلومات التسويقية نظاما فرعيا هو 0 
دمع > دزو نرأهصث 121072100 فى توفير المعلومات اللازمة للمديرين: ويتعامل نظام 
تحليل المعلومات مع البيانات والمعلومات التي توفرها ثلاثة نظم فرعية أخرى (وتشكل النظم 
الأريعة معا جوهر نظام المعلومات التسويقية)» وهذه النظم الفرعية هي: 
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. .النظام الأول: نظام معلومات السجلات الداخلية 


وفيما يأتي توضيح لكل نظام من النظم الفرعية المذكورة: 


النظام الأو : نظام معلومات |! 


: ا 
ول 4 لسحلات الدأ 


خلة 


تلت أمرة بملالسمترمأن] ملنرمعن#] لمسعتور 

هو نظام فرعي لنظام المعلومات التسويقية, ومهمة هذا النظام جمع الديانات 

والمعلومات من داخل المنظمة لتقييم الأداء التسويقي من خلال التعرف على نقاط قوته 
وضعفه. وكذلك اكتشاف الفرص والتهديدات التي تواجه الأنشطة التسويقية. 


ومستخدم الإدارة التسويقية السجلات والتقارير الداخلية ف صناعة القرارات 


اليومية والتشغيلية وتنفيذ هذه القرارات والرقابة عليها. وتعدّ تكلفة استخدام السبلاب. . 0 


الداخلية منخفضة نسبيا مقارنة بمصادر البيانات والمعلومات الأخرى, كما أن هذا المصدر 
يعد مزودا سريعا للمعلومات. 
وأهم السجلات الداخلية: 


سجلات دائرة الحسويق: ويتوفر في هذه السجلات بيانات ومعلومات حول المستهلكين 
وحاجاتهم ورغباتهم وخصائصهم الديمغرافية» وبيانات ومعلومات حول اتجاهاتهم نحو 
الأسعار وحول منافذ التوزيع وأساليب الترويج وغيرها. 


سجلات دائرة المحاسبة والمالية: هذه السجلات توفر القوائم المالية وبيانات ومعلومات 
عن الأرباح (أو الخسائر) والمبيعات والتكاليف وغيرها. 


خلا دائرة الإنتاج: توفر هذه السجلات بيانات ومعلومات حول تخطيط الإنتاحٍ 
لإجمالي وجدولة الإنتاج الرئيسة وتخطيط الاحتياجات المادية والموارد الصناعية ونظم 
النقل والإعداد اللوجستى وغيرها. 





/ 


| 
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سجلات دائرة الموارد البشرية: هذه السجلات توفر بيانات ومعلومات حول العاملين 
وأجورهم وحوافزهم وتدريبهم وترقياتهم ودوران العمل وغيرها. 
النظام الثاني: نظام الاستخبارات التسويقية 
سعكاوجد ععدعع تلاء1ه! عستاععءل د31 


ا اللووهب > العيسه 316 كي ا اليك 2 جا 


0 قن حت وا تنه النسسب لشفا 1 أل لسلدسة ناو انك مسي سككة باناكم 
سيوم : 


لأداره الشاريقية اق الندال وتعديل السصدت المسريفية الى 1 5 


ومستمرة يما يدور حولبا من مستجدات ومتغيرات؛ لتكون قادرة على رصد آثارها على 


' أعمال المنظمة إيجابا أو سلباء فالمنظمة ينبغي أن تكون على معرفة بالمتغيرات في كل عنصر 


الداخلية. 

وأكثر المجالات اهتماما من جانب نظام الاستخبارات التسويقية هو جانب المنافسة. 

« المرشحون الجدد لوظائف المنظمة: إذ تحصل إدارة الاستخبارات التسويقية على 
البيانات والمعلومات من خلال مقابلة المرشحين الذين يتقدمون لوظائف المنظمة. 

عاملو المنظمات المنافسة: يجري الاتصال بعاملي المنظمات المنافسة وتجري معهم 
حوارات ويتم عبر ذلك الحصول على البيانات والمعلومات المستهدفة. 

٠‏ الأشخاص الذين لبم علاقات تجارية مع المنافسين: تتمكن إدارة الاستخبارات 








232007000022222 222222222222 
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* المطبوعات والوثائق العامة: تلجأ إدارة الاستخبارات التسويقية إلى الحصول على 
البيانات والمعلومات المستهدفة عبر مطالعة جميع المطبوعات والوثائق العامة إن أن هذه 
المطبوعات تحتوي في الأغلب على بيانات ومعلومات حول المنافسين. 





مراقبة نشاط المنافسين ورصد الأحداث ذات العلاقة بهم (مثل المؤتمرات واللقاءات 


والمعارض وغيرها). 


.8 اك كه 3 : 0 : 1 / ىا 


صسر!. مدمجات المتأقسيين زمن سسطع #بحوفات ا : التعامل عمسم طواقم البيع لديهم. وهذا! 
الاتصال يجلب في طياته الكثير من البيانات والمعلومات المفيدة. ١‏ 
وتوحم منظيات الأعمال بضورة كبيرة قن فكليل النافسين تسيب أن باح العامة 
المنظمة يعتمد على مجموعة عناصر أهمها تحليل وفهم ال الآتي يوضسح 
الإظان العا الكتحليل المتافنية: ش 


' 
. ما هي إلقوى 





* ماذا يفعل المنافس الآن 


* ماذ 0 22 ) التي تحدد 
ماذا يستطيع أن يفعل 


.0 لوك المناف 
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ا 
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وتجدر الإشارة إلى أن هناك كثيرا من الآراء التي تثير قضية الأخلاق 805165 في 
فل إدازة الاسستكازات التسويقية: وهذة الآراء توكد على أن نظام الاستحبارات التسويقية.. 


هو مجرد نظام لجمع البيانات والمعلومات بالوسائل الأخلاقية والمشروعة؛ ويإمكان هذه 
الإدارة أن تجمع هذه البيانات والمعلومات من المصادر الرسمية (مثل النشرات العامة 
والنشرات الخاصة والاعلانات والدعاية المنشورة في وسائل الإعلام المختلفة), كما يمكنها 


ات د فحن متها ا المناقشدية 1ع ذاه تسق 5 ع حت 
من أن تتجرد إدارة الاستخبارات التسويقية من الجوانب الأخلاقية في عملية جمع البيانات 
والمعلومات التي تهم المنظمة والتي تقود إلى تعزيذ موقعها التنافسي في الأسواق. 

إن إدارة استخبارات التسويق تمتلك هامشا عريضا ومدى واسعا من النشاطات 


الأخلاقية التى بالإمكان استخدامها في أجمع البيانات والمعلومات عن المنافسين دون الحاجة 


. إلى ممارسة الأنشطة السرية واللاأخلاقية في الحصول على الببانات والمعلومات» ومع ذلك 


فان هناك انتهاكات تحدث في عالم الأعمال, لكنه لا يجري الإعلان إلا عن القليل منهاء إذ أن 
المنظمة التى تتعرض لسرقة بيانات ومعلومات تفضل عدم الإعلان عن ذلك بسبب ما قد 
يلحق بها من أضرار وتشويه لصورتها الذهنية لدى الزبائن والمستثمرين والمقرضين وجميع 
أصحاب المصالح. وهناك من ينظز إلى نظام الاستخيارات التسويقية على انه احد أشكال 
التجسس الصناعى 102286م85 102010515121. 

وقد أجريت دراسة على عينة من المديرين في مجموعة من المنظمات حول النظر إلى 
مستوى أخلاقية الوسائل المتعددة المستخدمة في جمع البيانات والمعلومات حول المنافسين. 
والجدول الآتى يبين نتائج هذه الدراسة. 
الاختراة الالكترونى بمارسه المنافسون أو المخترقون والمخربون 11301655 للحصول على 
بيانات ومعلومات عن هذه المنظمات؛ وعمليات الاختراق قد لا تكتفي بسرقة البيانات 


والمعلوماتء بل قد تلجأ إلى تخريب الملفات وإتلافهاء وهذا الأمر يلحق أضرارا كبيرة بهذه 














المنظمات؛ وتلجأ منظمات الأعمال الالكترونية إلى بناء 
محاولات الاخترأق, غير أن هذه النظم لا تنجح دائما. 
مصادر الحصول على بيانات المنافسين ودرجة أخلاقيتها 


الوسيلة 


7 #اتيارة أجلحة لمناقسين ن في االعادظير 


5 
2 


| + الاعتماد على تقارير ير يرفعها مندويى 2 1 


* إرسال ل موي الي إق التاجر للتعرف على منتجات النافسي واسحارهم: 1 


اا ل ا ا ا 21 


0 0 المنافسنين ف ارات" والمؤتمرات: 





© الطلب أية 

من جميع العاملين السعي للحصول على أية معلومات عن المنافسين. ١‏ 
5 .إغرا اء أحد العاملين الأساسيي لذئ لفن #العيل فرلد المنظمة .7 1 
ك9 53 ْ 
»© أدعاء السقول يق يون وحصواء على طون 
0 استئجار مخير خاص. 5 : ٠‏ 
# إرسال أحد العاملين للحمل لدى المناقن. مه : 
9 ار المكالمات د الباتقية الي تجريها الافن. . 7 00 





١ ١ ذا الادعاء.‎ 








* مقابلة أحد العاملين السابقين لدي المنافس- بهديف توظيفه: 0 0 
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نظم أمن وحماية من اجل صد 
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النظام الثالث: نظام بحوث التسويق 595)6«2 طعردعوع 1 عسناءء! ه11 


هو أحد النظم الفرعية 5]601/ا50005 لنظام معلومات تسويق الأعمال الإلكترونية, 
ففى ظل التجارة التقليدية يعتمد نظام يحوث التسويق في آلية عمله على اختبار الفرضيات 





الله ب #قفير ات إدارية وتمابقه مناه اكتلقة. ساد نظام بسرت المسوية 
بالاستمارات الإلكترؤنية التي يملأها المشترون عبر الانترنت وأصحاب المصالح (مثل 
الؤؤفين وكسلة. ا كاهم والكرضين والوؤعف :واللسساسيرة ومقدووي التيع وعير ه10 الخ). 

إن بحوث هي إحدى النظم الفرعية لنظام المعلومات التسويقية؛ وهذا النظام 
الفرعي يعمل على] تحقيق الربط بين أضحاب المصالح (مستهلكين وزيائن وجماهير 
ومقرضين ومورددلٌ وغيرهم) من جهة: ويين الإدارة التسويقية وإدارة المنظمة من جهة 
أخرى. ويجري هذا الريط من خلال:المعلومات التي تكون قادرة على تحديد وتعريف 
الفرص والتهديدات والمشكلات التسويقية وذلك من أجل: 







© إيجاه وتعديل وتطوين وكيم الانشنطة والاقغال التسويقية اللارمة: 

٠‏ ملاحظة ومتابعة مستوى الأداء التسويقى. 

* تطوير فهم وإدراك البيئة للعملية التسويقية. 
التسويقية من خلال تحديد وتعريف | 27 لمشكلة التسويقية ووضع خطة للبحث وجمع كل 
البيانات والمعلومات ذات العلاقة وتحليلها بالاعتماد على الأساليب الإحصائية والرياضية 
الملائعة ووضع البدائل الممكنة وتقييم هذه البدائل واختيار أفضلها وتبرير عملية الاختيار, 
وهذا النظام يوقر عمسي عد سو اتخاد ا “دارية 


462 
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التسويقي (المنتّج والسعر والتوزيع والترويج)» ويرى أن أهمية بحوث التسويق تنيع من 
أهمية وظيفة التسويق تفسها: إذ ان هذه الوطيفة تب بجمع البياخاك والعلومات ذا 
العلاقة بجميع الفرص والتهديدات والمشكلات التسويقية في جميع المراحل. وذات العلاقة 
بجميع الوظائف (إنشاح ومتعكرياة وييع وضادرات وؤاردات وغلاقنات مع التشترين 
وكيرزه 0 وي لطا و مقوث العصويق إل كشن واكبار العازم امس اضر ان 


الحسيو ب لد ت الاك عبد أمسيا ‏ تشاجيء ‏ اأولج ف ب لت عيذ لات ا 





ل 1ه وات اوح 1 م اي “اه عت مان © ب 4 عن ا 3 500 : 
دفة ١‏ بسد1 باحداث المستعغيل. وهذا بسياعد المنظعهة قى تحشة أهدافيا دص ة أثفة 5 
ا عو 4 كد 


وتعتمد إدارة نظام بحوث الحسويق على مصادر داخلية ومصادر خارجية متنوعة فى جمع 

الناناك والمعلوناك اللاذنة: 

وتمرٌ إجراءات بحوث التسويق بمجموعة من المراحل هي: 

أ- تحديد مشكلة البحث التسويقي: وهي الموضوع الأساسي الذي يتعلق باايحث؛ ولا يد 
أن تجري عملية تشخيص المشكلة بصورة دقيقة. ووتحديد مشكلة البحث التسويقى بعد 
من أهم خطوات إجراء بحوث التسويق» إد أن جتميع المراحل اللاحقة تعتمد على هذه 
الخطوة. 

ب- تحديد البيانات المطلوية: ينيفى تحديد البيانات اللازمة لتحليل مشكلة البحث 
التسويقي. والبيانات نوعان: بيانات ثانوية, وهي بيانات حرى جمعها ف وفت سايق 
لأسياب أخرى غير حل مشكلة البيبحث التسويقي الحالية, ويكون الحصول عاني هذه 
الاناس ]اقل كفةاهخ الخصبول على القوع الات ناخ البناتا م الاناف الأرلية 
والبيانات الأولية هي البيانات التي تجمع لفرض المساهمة في حل مشكلة البحث 
التسويقي الحالية؛ وتكون ذات علاقة مباشرة بالمشكلة, وهذه البيانات تكون أكثر كلفة 
وأكثر دقة. 

د ظل الأعمال الالكترونية 1 أصيح الحصول على الييانات الثانوية أكثر سهولة وسرعة 
بسيب إمكا ن الحصول على كثير من هذه الييانات عير الانترنت ٠‏ وكثير من هذه البيانات 
كن اطول الوا سياف 


0 
0 
1 
1 
1 
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واتحنال نفسة بالكسية للبيانات الأولية إن اق ”الايعان الخصول عليهنا بضورة كر 
سرعة وانتشارا واقل كلفة, غير أن ميزة الاتصال المباشر قد لا تتحقق قق دائما. 
ج- تصميم البحث التسويقي: إن تصميم البحث التسويقي يجعل الإدارة التسويقية قادرة 
الطرف الذى سستجمم البيان أت: وطديء 4 وذ وع البياذ أت الما وبا جمعهاء والأساليب 


> لو مشمانا تاد تدا كت 4 لشن +6 


د- تحليل بيانات البحث التسويقي: تجري عملية التحليل بعد تبويب وتصنيف البيانات 
بحيث يوضع كل منها في إطار صنفه. وتجري عملية تحليل: البيانات باستخدام 
الأساليب الإحصائية المناسبة لكشف العلاقات بين عناصر البحث التسويقي 
الات تتعيدي” 
وف ظل الأعمال الالكترونية يفضل استشارة الإداريين والفنيين والمتخصصين فى 
تقنيات الأعمال الالكترونية قبل إعداد الصياغة النهائية للتوصيات وآألية تنفيذها. 

و إعداد تقرير اليحث التسويقي: في هذه المرحلة يجري إعداد التقرير النهائي الذي 
يتضمن نتائج إعداد البحث التسويقي والتوصيات والمقترحات اللازمة وآليات تنفيذها 
لتحقيق الأهداف المنشودة: والتقرير يجب أن يركز على الجوانب ب المهمة ويستيعد 
الحؤاتي غيو اليتة بسع التركيو على ما تمفاهه مزاكز اقضاد القران سن البيانات 
والمعلومات؛ والتقرير يجب أن يراعي الموضوعية والابتعاد عن التحيّز لأي سيب كان,» 


يجب أن تكون لغة سهلة ومفهومة لمن يوجه إليه هذا التقرير. 








بك ُُحححلللت-ت-5---7ب7ئ7ئ77ئ727ل5213سل242 7 7اسسسس_00 
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واج تنفيذ توصيات ومقترحات تقرير البحث التسويقي: إن نجاح ألبحث التسويقي يعتمد 


على اقتناع إدارة المنظمة بنتائج هذا التقرير وتوصياته. واتخاذ الأفعال والإجرا عات 
اللازمة لتنفيذه. إن عدم اهتمام إدارة المنظمة يهذ! التقرير يجعل كل ما بذل من جهود 
مجرد حبر على ورق» وتكون المنخلمة قد تكيدت عبثا تكاليف إعداد هذا المحث 
الحسوية 


4 
لنظام الرايع: نظام تحليل المعلومات تصعاءده عله راصف بمتلم بوسرملو] 


ف البانات وا لدايعا مول مذتي جمدو سان دع ف ا 
تسهيل عملية الاستفادة من هذه البيانات والمعلومات واستخدامها في صناعة القرارات 1 
العلاقة. ويتضمن نظام تحليل المعلومات مجموعتين أساسبتين من الأدوات التحليلية (وهما 
البنك الإحصائي وبنك النملاذج). وهذه الأدوات تستخدم لكشف العلافات الكامنة بين 
العتاصن والتغيرات الختلفة. وهنذا يجعل الإدارة التسويقية قادرة على اتخاذ القرارات 
التسويقية الأفضل. 

إن نظم معلومات التسويق الفرعية الأخرى (بحوث التسويق واستخيارات 
التسويق) لا يمكن أن تتحقق كفاءتها وفاعليتها دون نطام تحليل المعلومات, فهذا النظام 
يذهب إلى ما وراء العلاقات البسيطة بين العناصر والمتغيرات: ويعمل على إجراء التحليلات 
الإحصائية المتقدمة بينها عن طريق توحيد استخدام أدوات البنك الإحصائى وأدوات بنك 
النماذج. 

إن نظام تحليل المعلومات يستطيع أن يقدم الإجابات الوافية على كثير من الأسئلة 
ذات العلاقة بالمشكلات الإدارية والتسويقية: مثل: 


ا 


- ما هو دور الأعمال الالكترونية فى العولة* 


ب ابلبالاّلّْسسللسل 12 10 
اا لل لو ممم 1 5 46 
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- ماهى تأثيرات قوى بورتر التنافسية في الأعمال الالكترونية؟ 
- ماهى العلاقة بين الأشرطة الإعلانية (88321615) وحجم رواد المتاجر الالكترونية؟ 

- ماهي العلاقة بين مستويات أمان المتاجر الالكترونية وأساليب الدفع المستخدمة عبر 
الانترنت لتسديد أثمان المشتريات؟ 95 


3- توزيم وايصيال المعلومات 12108110185[ عدتاباط! 1 اوزدآ: 





اث نظام العلوعيات التوسويقية ديعي ان يجعوى توزيعها وأنك.ا؛..؛ 
المعنيين بها فى الوقت المناسبء وهذه المعلومات ينبغي أن تكون دقيقة وصحيحة: وإذا لم 
يتحقق ذلك فانه لا يكون هناك جدوى لعمل نظم التسويق الفرعية المحْتلة 

وهناك أكثر من آلية لتوزيع وإيصال المعلومات إلى مراكز صناعة 
ومن هذه الآليات استحداث وحدة مركزية تكون مسؤولة عن إيصال 
إلى مراكز صناعة القرار. 







المختلفة فى المنذا 3 
ارجات النظم الفرعية 


ولتقان اللمكان الالعتزوكة فجن لميية استكواء قل العلر كاري المتدريكر ار 


المختلفة أكثر كفاءة وأكثر فاعلية بسبب استخدام تقنيات الاتصالات الأكثر تقدماء فقد 
أصبحت منظمات الأعمال تجمع البيانات والمعلومات من شتى أرجاء العالم بسرعة عالية 
جداء كما أن عمليات الاتصال وتوزيع ونقل البيانات والمعلومات إلى مراكز صناعة القرار 
والى فروع المنظمة المنتشرة فى دول مختلفة في العالم قد أصبحت تجري بصورة سريعة 
جداء وأصبحت عملية الحصول على تغذية عكسية تجري بسرعة عالية جدا أيضا. 


466 





00 اط ايو 
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سابعا: خصائص نظام المعلومات التسويقية عبر الانترنت 
١‏ كتللكء 01 دعن واس اع و و 


ا أهم السمات والخصائص التي تميّز نظام المعلومات التسويقية للأعمال الإلكترونية 





7 لديا 
هشر !د ريك 


| يعمل نظام طومات نسويق الأعصال الالكترونية على تجميع البيانات المتوفرة في 
وحدات ومراكز وأقسام مختلفة وجعلها في وحدة مركزية واحدة, وهذا كله يجري في 
سرعة قياسية كبيرة. 

- إن هذا الأسلوب يجعل المنظمةقادرة على الاستفادة من البيانات بصورة أافضل 
وأسرع مما هو عليه الحال عند عمل النظام في ظل التجارة التقليدية. 

3- ايتوفر في ظل الأعمال الإلكترونية أساليب جديدة لجمع البيانات المتعلقة بالعناصر 
المختلفة, وهذه الأساليب لم تكن متاحة فى السابق في ظل التجارة التقليدية؛ فالمنظمات 
البيعية على الإنترنت تجمع قدرا من البيانات في كل عملية شراء يمارسها المشترى 
الإلكتروني عبر الإنترنت, وتقوم هذه المنظمات بتحديد طلب البيانات باهرا 
(باستخدام أسلوب الاستمارات الإلكترونية أو عن طريق الإدلاء بيعض البيانات 
الخاصة بإبرام عملية البيع والشراء). 

4- وصول البيانات المعطاة والمجمعة وسيرها بصورة تلقائية وآلية إلى وحدة نظام 
معلومات تسويق الأعمال الإلكترونية ويجري تحليلها والخروج بالنتائج والاستفادة 
من هذه النتائج في صورة توصيات وإرشادات وتعميمات وتعليمات إلى الأطراف ذات 
العلاقة. وكل ذلك يجري بسرعة كبيرة جداً. 





3 إمكانية رضت حركة المستهلك (الشدري) الالكتروني على الانتركت إذايات بالتكاك 


0 ل 0 7777 سس سس 


0 
ا 
0 
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والشرائية من موقع إلى موقع على الانترنت وهذا لا يتعلق بالجولات والزيارات في 
رقم القطفة [لعتية فقطد يل يتعاق نجميع متظمات الأعمال الإلكترونية على الشبكة, 
إن هذه التقنية المتطورة في جمع البيانات والمعلومات تساعد نظام معلومات تسويق 
الافجان الالعدرونية على عحديه تهات التسقولك (التسخري] الإلكتروتى ورقبات: 
#وتحانة المتتاعاث 


قىّ مدد تجحات المناقت 3 








بدقة. والتعرف على عراعل الاغراء والجذم 


6- الاستعانة بعحركات البحث وبعض المواقع الإحصائية المتخصصة للحصول على 
الييانات والمعلومات المفيدة, إذ أن محركاث البحث على الانترنت يتوفر لديها كم كبير 
المشترون والمتصفحون إلى مواقع التسوق الإلكتروني المختلفة على الإنترنت. 

7- لقد أصنح هناك مهام جديدة لنظام معلومات تسويق الأعمال الإلكترونية, ومن هذه 
المهام مهمة توجيه الإرشادات والنصائح إلى المشتري الإلكتروني قبل عملية الشراء 
وأثناءعها ويعدهاء ويجري توجي هك الإرشادات والنصائح اعتمادا علبئى الييانات 
وا معلومات المثوفرة عن ال مشتري الإلكتروني وعملياته الشرائية السابقة» وكذلك 
أعتمادا على العمليات الشرائية للمشترين الذين يشيهون المشتري الإلكتروني المعذ 

8- يهتم نظام معلومات تسويق الأعمال الإلكترونية بالحصول على البيانات والمعلومات 
التي تتعلق بالمستقبل؛ وتعمل على رصد وتوقع سلوك المشتري الإلكتروني المستقبلي» 
بينما في ظل التجارة التقليدية فإن نظام معلومات التسويق يركز بصورة أساسية على 
توفير بيانات تاريخية تتعلة بفترات سابقة. باستثناء بعض المهام التي ينفذها نظام 





الاستف رات التسويقية (ع:5:5 ععمععي[ااء121] ع10اع 143:8 والمتعلقة بالمستقيل: 
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لوه ١‏ قت ١‏ 5 مجةاه جا« ف 505 واب .2 2 
لوقت للازم لتنفيذ مهام وأنشطة نظام معلومات تسويق الأعمال الإلكترونية أقل بكثير 
من الوقت اللازم لبذه الأنشطة والمهام في ظل نظام معلومات التسويق للتجارة 
التقليدية, وهذا يرجع إلى الاختلاف في طبيعة أداء هذه المهام. من جاني آخر فا 
ِ 0 جامب احزن فان 


1 


ا اي 7 3 1 5 9 
تكاليي تين ديا شطة هذا النظلاء فم كلة زنع 1 


و لصي اال لك مم لقم كني دي 





0- يستخدم نظام معلومات تسويق الأعمال الإلكترونية شبكة الإنترانت 11118861 كقناة 
أساسية لجمع البيانات المختلفة من العاملين والموظفين إذ تجري عمليات اتصال 
سريعة جدا بين طاقم نظام معلومات تسويق الأعمال الإلكترونية وطاقم العاهاءن 
والموظفين ويقوم هؤلاء العاملون والموظفون بتزويد نظام المعلومات بكل ما لديهم من 
بيانات عبر شبكة الإنترانت. وهذا الأمر يؤدي إلى تسريع وصول هذه البيانات 
وخصوصا عندما يجري جمعها باستخدام أسلوب الاستمارات الإلكترونية...سن 
جائب آخر فإنه بإمكان طاقم نظام معلومات تسويق الأعمال الإلكترونية الدخول إلى 
المراكز والوحدات والأقسام المختلفة للمنظمة عبر شبكة الإنترانت والإطلاع على 
البيانات والمعلومات الخاصة بكل هذه المراكز والوحدات والأقسام ويسرعة كبيرة جدا 
لم تكن متاحة في ظل التجارة التقليدية. 

11- استخدام شبكة الإكسترانت لجمع البيانات ذات العلاقة من الموردين والمقرضين 
وتجار الجملة والوكلاء والسماسرة والموزعين وغيرهم.: وهذه الشبكة أيضا تيح 
لنظام المعلومات جمع البيانات بتقنية متطورة وسرعة فائقة لم تكن متاحة من قبل. 
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